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RESUM 
 
El Treball Fi de Grau (TFG), explica el disseny d‟un Sistema de Gestió de Qualitat 
per a una empresa constructora d‟obra pública, començant per l‟anàlisi de la norma i 
l‟anàlisi de l‟empresa. També fa referència a la formació pertinent que s‟ha 
desenvolupat per tal de poder implantar el SGQ i per últim una valoració personal del 
sistema desenvolupat per part dels membres de l‟empresa implicats.  
Primerament, aquest treball té com a objectiu principal el disseny d‟un Sistema de 
Gestió de Qualitat (SGQ) basat en les normes UNE-EN ISO 9001:2015. 
Els mètodes per poder dur a terme el disseny parteixen de l‟estudi de la norma i 
l‟estudi de l‟empresa. Amb aquesta informació s‟ha plantejat tot el contingut que ha 
de tenir un correcte SGQ, desenvolupant el Manual de Qualitat, els Procediments,  
Registres, i establint Indicadors. 
 
Els resultats han estat, en primer lloc, l‟elaboració de tota la documentació 
necessària per implantar amb èxit un SGQ en una empresa mitjana dedicada a 
l‟obra civil. En segon lloc, generar els estàndards per dur a terme una correcta 
formació del personal i, per últim, obtenir una valoració personal del que suposarà la 
implantació de la norma. 
 
Les conclusions que s‟extreuen d‟aquest TFG són que per desenvolupar i definir un 
SGQ s‟ha de tenir en compte el tipus d‟organització i l‟activitat que realitza l‟empresa. 
A més a més, la implicació de tot el personal de l‟empresa començant per la direcció 
i acabant pels treballadors a peu d‟obra, serà clau per aconseguir implantar amb èxit 
el SGQ i, així, aportar els seus avantatges a l‟organització. 
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1 GLOSSARI 
 
 
SGQ: Sistema de Gestió de la Qualitat 
ISO: International Organization for Standardization 
UNE: Una Norma Española 
EN: Norma Europea 
TFG: Treball de Fi de Grau 
DAFO: Debilitats, Amenaces, Fortaleses i Oportunitats 
 
  
 
7 Disseny i valoració d‟un sistema de gestió de qualitat ISO 9001 a una empresa d‟obra civil 
2 INTRODUCCIÓ 
 
En primer lloc, aquest Treball Fi de Grau (TFG) té com a finalitat donar a conèixer 
tots els passos que s‟han realitzat per tal d‟implementar un sistema de gestió de la 
qualitat ISO 9001:2015 amb una vinculació directa a una empresa mitjana dedicada 
des de fa vint-i-sis anys a l‟obra civil. 
 
Això s‟ha fet per tal d‟aprofundir i ampliar els coneixements adquirits que giren al 
voltant de la qualitat, tema que va despertar-me curiositat i que crec sincerament que 
té un paper fonamental en l‟èxit i la bona praxis d‟una organització. 
 
A més a més, aquest treball pretén que em serveixi per introduir-me i conèixer en 
profunditat el funcionament de l‟empresa a la qual treballaré un cop acabat el Grau. 
Per això, es pot considerar que afavoriré a l‟empresa amb la implementació de la 
norma. Augmentant, per una banda, la qualitat del seu producte i al mateix temps 
millorant la imatge empresarial. Així mateix, aquest serà un projecte amb una doble 
finalitat i que representarà l‟inici a la meva vida laboral. 
 
En definitiva, aquest serà un treball que es desenvoluparà partint de l‟estudi de la 
norma, per desprès fer un disseny àgil i eficaç. Un cop dissenyat el sistema es 
procedirà a la formació del personal de l‟empresa per tal de dur a terme la 
implantació. A més a més, es recolliran les valoracions personals dels clients interns 
de l‟organització. I finalment es farà una anàlisi dels riscos i oportunitats i les accions 
de millora a abordar en base a l‟SGQ. 
 
8    Disseny i valoració d‟un sistema de gestió de qualitat ISO 9001 a una empresa d‟obra civil. 
3 OBJECTIUS 
3.1  PROPÒSIT 
Cal esmentar dos propòsits específics. El primer fa referència a desenvolupar un 
sistema de gestió de la qualitat per a l‟empresa COVAN S.L d‟acord amb la norma 
ISO 9001/2015. I, el segon, promoure i iniciar la implantació de forma àgil i eficaç. 
3.2 FINALITAT 
Aquest Treball de Fi de Grau té com a finalitat preparar i formar al personal per tal de 
poder afrontar una auditoria externa i obtenir el certificat de qualitat ISO 9001/2015 i 
d‟aquesta manera també beneficiar-nos dels avantatges que comporta el sistema de 
gestió. 
3.3 OBJECTE 
Els objectius que es pretenen aconseguir amb la realització d‟aquest TFG són: 
 -Realitzar un estudi de les metodologies de l‟empresa 
 -Analitzar els requisits de la norma ISO 9001 
 -Dissenyar un sistema de gestió eficient 
 -Dur a terme la formació de personal 
-Recollir i analitzar el grau de satisfacció dels treballadors amb el SGQ 
Gràcies a la implantació de la  norma s‟espera aconseguir objectius tan importants 
com poden ser: 
 -Millorar l‟eficàcia i els rendiments 
 -Complir amb els contractes establerts amb els clients 
 -Aconseguir la satisfacció del client 
 -Incrementar o mantenir la quota de mercat 
 -Millorar la comunicació i la participació de tota l‟empresa 
 -Reduir costos i incrementar la confiança en el sistema de producció 
3.4 ABAST 
L‟abast d‟aquest TFG és poder realitzar un estudi inicial de les metodologies de 
l‟empresa i fer un disseny del sistema de gestió eficient per implantar-lo de forma 
àgil. Paral·lelament, cal mencionar que un cop implantat, obtindrem les valoracions 
personals dels clients interns de l‟empresa, tot això partint de l‟estudi i l‟anàlisi dels 
requisits de la norma. 
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4 ANÀLISIS DE LA NORMATIVA ISO 9001:2015 
4.1 QUÈ ENTENEM PER UN SISTEMA DE GESTIÓ DE LA QUALITAT? 
Per entendre la definició de Sistema de Gestió de la Qualitat hem de partir de la 
divisió dels mots: Sistema, Gestió i Qualitat. Entenem com a Sistema, un conjunt 
d‟elements mútuament relacionats o que senzillament interactuen. Continuant amb la 
definició podem entendre com a Sistema de Gestió un sistema que ens permet 
establir la política i els objectius per tal d‟assolir-los.  
Per això entenem com a Sistema de Gestió de la Qualitat un sistema per a dirigir i 
controlar una organització en referència a la qualitat. 
 
4.2 QUÈ ÉS ISO 9001? 
La norma ISO 9001 és una norma internacional de gestió de la qualitat aplicable a 
tot tipus d‟organitzacions de qualsevol sector o activitat. Aquesta norma està basada 
en els vuit principis de la gestió de la qualitat, fonamentals per a la bona gestió 
empresarial: 
1. Orientació al client 
2. Lideratge 
3. Participació del personal 
4. Enfocament basat en processos 
5. Enfocament del sistema per a la gestió 
6. Millora contínua 
7. Enfocament basat en fets per la presa de decisions 
8. Relacions mútuament beneficioses amb el proveïdor 
 
4.3 HISTÒRIA DE L’ISO:9001 
La història de la normativa de la qualitat es remunta als Estats Units d‟Amèrica, a 
l‟època de la Segona Guerra Mundial. L‟absència de controls en processos i 
productes de caràcter bèl·lic van fer d‟aquesta quasi una necessitat. Per mitjà de 
l‟OTAN va començar a expandir-se per Europa, on les Forces Armades Britàniques 
també van adoptar el model de normativa per als seus productes. En aquell temps el 
concepte de qualitat feia referència a “conformitat” més que a “millora contínua” com 
es coneix avui en dia. 
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Mentrestant als Estats Units, l‟exèrcit va adoptar la normativa MIL-Q-9858 per als 
seus proveïdors i aquesta normativa la va seguir l‟Administració Nacional 
Aeronàutica i Espacial, també coneguda com la NASA. 
 
A Europa el problema va sorgir quan les organitzacions van començar a exigir als 
seus proveïdors la certificació dels seus productes, i es va crear una diversificació 
tan gran que era impossible satisfer tots els sectors interessats. Va ser llavors quan 
el British Standard va crear al 1979 la BS5750, predecessor més proper a la ISO 
9001. La BS5750 va ser tan eficaç que el 1987 quan es va llençar la primera ISO 
9001, pràcticament no van haver-hi canvis. 
 
Tot i que la norma ISO 9001:1987 va seguir l‟estructura de la BS5750, també va 
venir amb tres models per als sistemes de gestió de la qualitat. Un model mirava 
l‟assegurament de la qualitat en el disseny, el desenvolupament i la producció, la 
instal·lació i el servei per a les empreses que creaven nous productes. El segon 
model es va centrar en la producció, la instal·lació i el servei, mentre que el tercer 
cobria la inspecció final i els assajos sense tenir en compte com s‟havia fabricat el 
producte. 
 
4.4 DES DE 1994 FINS A 2008 
L‟ISO 9001:1994 va fer especial èmfasi en l‟assegurament del producte utilitzant 
accions preventives, en lloc de només comprovar el producte final. Això també va 
requerir per part de les companyies complir amb altres procediments documentats, 
reconeixent la tendència a gestionar la qualitat mitjançant el control, més que per 
l‟assegurament. 
 
ISO 9001:2000 va situar la gestió de la qualitat i dels processos clau canviant les 
anteriors versions radicalment. El seu objectiu era comprendre primer els 
requeriments dels clients abans de dissenyar els processos que els ajudarien a 
complir amb aquests. La norma també tenia en consideració com millorar de manera 
contínua els processos i els seguiments de la satisfacció del client. L‟ISO 9001:2000 
es va construir sobre la gestió de la qualitat, mentre que les versions anteriors se 
centraven en el control de qualitat. 
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ISO 9001:2008 només va fer una especificació dels requisits existents de l‟ISO 
9001:2000 amb major claredat. També va incorporar alguns canvis per fer-la més 
compatible amb l‟ISO 14001:2004, la norma del sistema de gestió ambiental. 
4.5 ISO 9001:2015 
4.5.1 ELS CANVIS 
Tots els sistemes de gestió ISO comparteixen elements comuns. Però, tot i això, 
aquests sistemes vénen donat en moltes formes i estructures diferents que poden 
donar peu a confusions i poden dificultar la seva implementació. ISO ha completat 
un treball inicial per proporcionar una estructura, textos i termes comuns, així com 
definicions idèntiques per a totes les futures normes de sistemes de gestió. Això 
significa que tant les futures normes de sistemes de gestió com les revisades seran 
consistents i més fàcils d‟integrar. La revisió de l‟estructura també farà més fàcil la 
seva lectura, fet que proporcionarà una millor comprensió per a aquells que l‟hagin 
d‟implementar. 
 
Aquesta nova estructura d‟alt nivell, molts cops referida com “Annex SL”, i tots els 
comitès tècnics de l‟ISO que desenvolupin en el futur normes de sistemes de gestió, 
utilitzaran aquest model. L‟estructura d‟alt nivell està dissenyada per alinear el 
format, el text, els termes i les definicions, mentre es contínua donant als 
desenvolupadors de normes tota la flexibilitat que necessiten per integrar les seves 
matèries tècniques i requisits. ISO 9001:2015 adoptarà l‟estructura d‟alt nivell i tindrà 
el següent esquema: 
 
Clàusula 1 Abast 
Clàusula 2 Referències Normatives 
Clàusula 3 Termes i definicions 
Clàusula 4 Context de l‟organització 
Clàusula 5  Lideratge 
Clàusula 6 Planificació 
Clàusula 7  Suport 
Clàusula 8 Operació  
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Clàusula 9 Avaluació de l‟acompliment 
Clàusula 10 Millora 
Taula 4.1 Estructura d’alt nivell (Annex SL) 
4.5.2 ELS CANVIS ESSENCIALS EN DETALL 
Clàusula 4: fa referència al context de l‟organització. Aquest és un nou requisit i 
destaca la necessitat dels alts directius d‟entendre les expectatives de totes les parts 
pertinents. També serà necessari conèixer com els reptes interns i externs poden 
afectar a la capacitat per complir amb aquests. Aquesta clàusula està estrictament 
relacionada amb el lideratge, la qual cosa que significa que els sistemes de gestió no 
poden mantenir-se per més temps a distància, sinó que han de formar part de la 
directriu estratègica de l‟empresa. Aquest fet ajudarà a introduir les normes a les 
sales de juntes i alinear els sistemes de gestió amb les necessitats de negoci.  
 
També es contempla la gestió per processos. A partir d‟ara les organitzacions 
necessitaran determinar el risc dels seus processos i tenir mesures establertes per 
assegurar un funcionament efectiu. També s‟assignaran responsabilitats per a 
processos o conjunts de processos particulars. 
 
Clàusula 5: fa referència al lideratge. Aquest requisit s‟ha establert per garantir que 
les polítiques de qualitat estan alineades amb les directrius estratègiques. Això 
ajudarà a les organitzacions a identificar, avaluar i gestionar tots els riscos que 
podrien interposar-se en compliment dels requisits del producte. Aquesta clàusula 
també destaca la necessitat d‟assignar responsabilitats a la gestió per processos. 
 
La clàusula 6: ha sofert canvis significatius. Aquesta secció torna a posar de relleu la 
necessitat d‟instal·lar accions preventives i centrar-se en els riscos i oportunitats 
relacionats amb la conformitat del producte i la satisfacció del client. També estableix 
els requisits per ajudar a les organitzacions a gestionar el canvi d‟una manera 
sistemàtica. 
Clàusula 7: considera com gestionar els canvis en els recursos de manera més 
eficaç. Això també inclou un nou requisit per determinar, presentar i mantenir els 
coneixements per complir de manera contínua amb les necessitats i millorar la 
satisfacció general amb el client. 
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Clàusula 8: té dos nous requisits. El primer és la planificació de la contingència per 
millorar la comunicació amb el client, mentre que el segon considera les formes 
d‟avaluar la idoneïtat del disseny abans que aquesta arribi a les operacions. La 
clàusula 8 especifica també la importància de controlar totes les activitats 
subcontractades per mitjà d‟una gestió eficient del risc. 
Clàusula 9: inclou uns requisits més estrictes pel seguiment i el mesurament. També 
introdueix com funcionen aquests requisits en relació amb el risc i l‟eficiència del 
sistema de gestió de la qualitat d‟una organització. 
Finalment la Clàusula 10 estableix una visió més estructurada per a la millora 
contínua de les auditories internes. 
 
En Resum, la revisió de la norma proporcionarà un conjunt de requisits estables per 
als pròxims anys. Aquests romandran de manera general, però seran rellevants per 
a les organitzacions de tot tipus i dimensions que operen en qualsevol sector. 
Mentrestant mantenen el seu enfocament actual en la gestió efectiva dels processos, 
la norma també reflectirà els canvis en les pràctiques i tecnologies del sistema de 
gestió de la qualitat. Mitjançant l‟aplicació de “l‟Annex SL”, la revisió de la norma 
millorarà la compatibilitat i l‟alineació amb altres normes ISO de sistemes de gestió. 
L‟ISO 9001:2015 millorarà també la implantació i l‟avaluació de la conformitat per 
primeres, segones i terceres parts. Fent ús d‟un llenguatge i d‟un estil d‟escriptura 
simplificat, la nova actualització de la norma ajudarà a totes les parts interessades a 
entendre i interpretar millor les àrees clau.1 
 
 
 
                                            
1
 Informació extreta de la pàgina web www.bsigroup.com, www.bureauveritas.es i del Glossari de Qualitat 
segons la norma ISO 9000:2005. 
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5 ANÀLISIS EMPRESARIAL PREVI A LA IMPLANTACIÓ 
5.1 INTRODUCCIÓ 
El procés d‟implantació d‟un sistema de gestió de la qualitat ha de planificar-se de 
forma adequada per assegurar l‟èxit dels treballs. Abans de realitzar la planificació 
s‟ha dut a terme una anàlisi previ de la situació de l‟empresa, amb la intenció de 
poder planificar correctament. Amb aquestes dades de partida s‟ha elaborat el pla de 
treball, el qual conté les etapes que s‟han de desenvolupar, els terminis, els 
corresponents responsables, els recursos assignats.... 
 
5.2 DEFINICIÓ DE LA SITUACIÓ EMPRESARIAL 
El primer pas que s‟ha realitzat ha consistit en conèixer l‟empresa, la seva situació, 
les seves activitats, la seva estructura... Aquesta informació de partida ens ha 
permès dissenyar un sistema de gestió de la qualitat adequat i convenient, ajustat a 
les necessitats. 
Per realitzar l‟anàlisi s‟ha recopilat informació sobre: 
1. Missió, visió i estratègies empresarials 
2. Tipus de clients amb els quals es treballa 
3. Organització de l‟empresa i estructura, funcions i dependències 
4. Sistemes de gestió exigents amb l‟empresa (econòmics, d‟execució, de 
comunicació, de recursos humans, de formació, de compres...) 
5. Tipus de controls que es realitzen en la gestió de l‟empresa i valors o 
indicadors utilitzats com a referència 
6. Fórmules de treball utilitzades 
7. Documentació elaborada 
8. Registres que es generen 
9. Control de documentació i registres 
En aquesta etapa el grau de detall no ha estat minuciós, ja que es pretenia tenir una 
idea general de la situació de l‟empresa i de les seves activitats. Els detalls seran 
necessaris més endavant, quan el treball se centri en les diferents àrees de 
l‟empresa. 
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5.3 MISSIÓ, VISIÓ I ESTRATÈGIES EMPRESARIALS 
 
Missió 
Acumulant més de vint-i-cinc d‟anys d‟experiència en el sector de l‟obra civil, 
l‟empresa és especialista en canalitzacions tant aèries com subterrànies, serveis 
afectats, així com també en excavacions i moviments de terres, utilitzant en la 
majoria dels casos personal i maquinària pròpia. 
 
Visió 
Tenir com a finalitat aconseguir la màxima sostenibilitat, qualitat i estabilitat forma 
part essencial del caràcter de l‟organització, objectius que s‟aconsegueixen basant-
nos en diferents àmbits: 
Persones: esdevenir un bon lloc on treballar, fent que les persones se sentin 
motivades per donar el millor de si mateixes. 
Serveis: oferir professionalitat i qualitat per tal de satisfer les necessitats dels 
clients. 
Clients: desenvolupar una xarxa de treball per tal de crear un valor comú i 
estable. 
Planeta: ser una empresa responsable i compromesa amb el medi ambient 
Beneficis: maximitzar el rendiment per tal d‟obtenir estabilitat econòmica. 
Productivitat: ser una organització eficaç i dinàmica.  
 
Valors empresarials 
Les accions i les decisions que caracteritzen l‟empresa es prenen sota uns valors 
reconeguts: 
 Lideratge: responsabilitat i compromís en les accions preses. 
 Col·laboració: potenciar la col·laboració i el treball en equip. 
 Integritat: ser transparents. 
 Passió: estar compromesos amb el cor i la ment. 
 Qualitat: buscar sempre l‟excel·lència. 
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5.4 TIPUS DE CLIENTS AMB ELS QUE ES TREBALLA 
L‟empresa compta amb una ampli ventall de clients, amb molts dels quals treballa 
des de fa molts d‟anys, fet que genera una estabilitat i confiança per continuar 
treballant de la mateixa manera. Tot seguit es mostra un llistat de les empreses amb 
les quals es treballa de manera més estable; tot i que no s‟han citat ni ajuntaments ni 
UTE: 
 Acciona infraestructures, S.A 
 Telecomunicaciones de Levante, S.A 
 Elecnor, S.A 
 ACSA, obres y infraestructures, SAU 
 Construcciones RUBAU, S.A 
 Cotronic, S.A 
 Abentel Telecomunicaciones, S.A 
 Emurtel, S.A 
 CRC obres y Servicios, S.L 
 Construcciones SANDO, S.A 
 Sorea, S.A 
 Copisa Constructora Pirenaica, S.A 
5.5 ORGANITZACIÓ DE L’EMPRESA, ESTRUCTURA, FUNCIONS I 
DEPENDÈNCIES 
L‟empresa disposa d‟una plantilla de cinquanta treballadors aproximadament. 
L‟estructura organitzativa de l‟empresa està basada en un gerent, el qual assumeix 
la màxima responsabilitat i és el que pren les decisions més importants i que poden 
afectar al funcionament de l‟empresa, ja sigui de temes merament laborals o d‟altres 
com, relacions laborals, econòmiques i financeres, temes bancaris i organitzatius, 
etc. 
 
 A les oficines es disposa de dos tècnics, els quals es reparteixen la feina cadascun 
assumeix el tipus de rol a realitzar. Aquests estan en contacte permanent i entre ells 
dos es complementen per tal de poder donar un servei a l‟altura de les necessitats.  
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D‟ells depèn la feina de pressupostar els diferents tipus d‟obres, planificar i coordinar 
les compres, subcontractar i redactar de tot tipus de document per tal de tenir accés 
a les feines. 
L‟apartat administratiu disposa de dues secretàries, que són les encarregades de 
desenvolupar tota la part administrativa i organitzativa de l‟empresa, depèn d‟elles la 
gestió de la documentació i els recursos humans. 
També es una part important de l‟empresa l‟encarregat general, qui juntament amb 
els tècnics duu a terme la planificació i la coordinació de les obres, i també és una 
part fonamental de l‟execució de l‟obra. L‟encarregat crea un nexe d‟unió entre els 
treballadors a direcció.  
 
A les oficines de l‟empresa també es disposa d‟un apartat de manteniment, que és 
on es realitza el manteniment als vehicles, a la maquinària i a les ferramentes de mà, 
així com alguns treballs metal·lúrgics. 
 
A peu de carrer podem trobar una quarantena de treballadors, com poden ser 
operaris, xofers de màquines excavadores i xofers de camió, que són els 
encarregats d‟executar les obres. Aquests s‟organitzen per mitjà d‟un capatàs,  el 
qual és responsable de realitzar l‟obra assignada. Aproximadament a l‟empresa hi ha 
una desena de capatassos, que tenen diferents especialitats, així com també 
diferents graus d‟experiència professional. 
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5.6 ORGANIGRAMA EMPRESARIAL 
 
Figura 5.1 Organigrama empresarial. 
 
5.7 RESPONSABILITATS DE LES FIGURES DETALLADES 
A continuació s‟enumeren les principals responsabilitats de les diferents figures de 
l‟organigrama. 
Gerència 
 Defineix l‟organització i les responsabilitats 
 Exerceix la supervisió dels diferents processos 
 Assegura el compliment de la legislació vigent 
 Defineix i garanteix el compliment de les normes internes 
 Es responsabilitza dels temes de seguretat i salut laboral 
 Té responsabilitat i decisió davant el lloguer i l‟adquisició de nous equips i 
productes 
 Comprova que les necessitats i les expectatives dels clients es satisfacin 
 Gestiona les relacions amb els clients. Coordina la col·laboració dels diferents 
responsables dels processos per definir accions derivades d‟aquestes 
reclamacions 
Compres i licitacions 
 Presentació a obres públiques  
 Relació amb els proveïdors 
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 Gestió de compres materials 
 Seleccionar i aprovar els proveïdors conjuntament amb la direcció. 
 Assegura que els proveïdors compleixin amb els requisits establerts sobre la 
qualitat, el servei i el cost 
Recursos Humans 
 És el representant de la direcció que s‟encarrega de la gestió de la seguretat i 
salut dels treballadors 
 Selecció i contractació de personal 
 Control i manteniment de la cartera personal 
 Control de les normes internes de l‟organització 
 Notificació a l‟autoritat laboral dels accidents laborals 
 Comunicació i informació sobre activitats objecte de coordinació o de 
presència de recursos preventius 
 Comunicació interna d‟accidents 
 Investigació d‟accidents i propostes d‟acció correctives i preventives 
 Comunicació i control de la realització dels reconeixements mèdics 
 Registre i control dels certificats d‟aptitud respecte a la seguretat i la salut en 
el treball 
 Responsable del fitxer “Tractament de dades” d‟acord amb la Ley Orgánica de 
Protección de Datos (LOPD) 
Cap d’obra 
 Direcció, supervisió i coordinació de les obres 
 Execució de pressupostos 
 Seguiment dels clients 
 Planificació de les obres 
 Certificacions mensuals 
 Ofertes a clients 
Administració 
 Realització d‟informes financers 
 Facturació i cobrament 
 Previsió de cobraments i pagaments 
 Comptabilitat interna i control de costos 
 Revisió de les factures dels proveïdors 
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 Gestió de comunicats de treball  
 Gestió amb els bancs 
 Realització dels diferents pagaments 
Magatzem i mecànica 
 Recepció de materials  
 Distribució de materials  
 Control d‟estocs dels materials 
 Gestió dels inventaris 
 Control del manteniment preventiu del parc de maquinària 
 Pautes de comprovació dels equips 
 Control de l‟estoc dels recanvis 
 Control del subministrament del gasoil 
 Manteniment de maquinària, vehicles i ferramentes 
 Manteniment del magatzem 
 Gestió i manteniment dels residus del magatzem 
Encarregat de l’obra 
 Planificació de les tasques de l‟obra 
 Recurs preventiu 
 Organització dels equips de treball 
 Administració dels recursos per a cada obra 
Capatassos 
 Responsables de l‟execució dels treballs a peu d‟obra 
 Administració dels recursos dins de la mateixa obra 
 Responsable de la maquinària utilitzada a la seva obra 
 Recurs preventiu de l‟obra 
 Coordinació de les activitats del personal que requereix l‟obra 
 Seguir les directrius de l‟encarregat. 
Conductors de camió, conductors de maquinària, oficials i treballadors 
 Segons la disponibilitat, exerceixen de conductors de camió o de maquinària 
 Execució de treballs manuals de l‟obra 
 Segueixen les directrius del capatàs de l‟obra 
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5.8 TIPUS DE CONTROLS QUE ES REALITZEN EN LA GESTIÓ DE 
L’EMPRESA I INDICADORS UTILITZATS COM A REFERÈNCIA2 
L‟empresa, per tal d‟estar informada de l‟estat de les diferents obres a les quals 
treballa i poder portar una comptabilitat, classifica totes les despeses conegudes 
com a costos directes i les assigna. Durant el transcurs i al final de l‟obra es 
realitza un estudi del cost i es compara amb els ingressos que s‟obtindran, 
d‟aquesta manera s‟aconsegueix el balanç amb les pèrdues i els beneficis. 
 
Conceptes Disposa Departament 
responsable 
Descripció documentada dels treballs 
que es realitzen 
No 
 
--- 
Organigrama i descripció de les funcions No --- 
Control de les compres Sí Compres i licitacions 
Control dels proveïdors i subcontractes Sí  Compres i licitacions 
Avaluació de la satisfacció del client No --- 
Definició d‟objectius No --- 
Planificació d‟auditories internes de 
qualitat 
No --- 
Gestió de les competències Sí Gerència 
Gestió de la formació Sí  Recursos Humans 
Gestió de les infraestructures No --- 
Gestió de l‟ambient de treball No --- 
Gestió de la comunicació interna No --- 
Gestió de la comunicació externa amb el 
client 
Sí Cap d‟obra i 
Encarregat 
Processos d‟anàlisis de dades No --- 
Control de la documentació general Sí Tots els departaments 
Control dels registres generals No --- 
Identificació i correcció de situacions que 
es desvien de l‟establert 
Sí Gerència 
                                            
2 Aquesta informació s‟ha extret mitjançant entrevistes i reunions de treball amb els encarregats de les diferents 
àrees de treball, i també per mitjà dels següents qüestionaris. 
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Definició d‟accions per evitar que tornen 
a succeir les desviacions que ja s‟han 
produït anteriorment 
No --- 
Definició d‟accions per prevenir que 
tornen a succeir desviacions 
No --- 
Processos de revisió de la direcció No --- 
Taula 5.1. Exemple d’avaluació general de la situació inicial de l’empresa. 
 
Conceptes generals 
sobre el sistema 
Àrea de 
compres 
Recursos 
humans 
Àrea de 
producció 
Àrea 
administrativa 
Àrea 
d‟acopis i 
manteniment 
Descripció 
documentada dels 
treballs que es 
realitzen 
No No No No No 
Organigrama i 
descripció de 
funcions 
No No No No No 
Control de la 
documentació 
Sí Sí Sí Sí Sí 
Control dels 
registres 
Sí No Sí Sí No 
Control de les 
activitats 
No No No No No 
Indicadors de 
control de les 
activitats 
No No Sí No No 
Mètodes per 
identificar i corregir 
situacions que es 
desvien de 
l‟establert 
No No Sí No No 
Definició d‟accions No No No No No 
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per evitar que tornin 
a succeir les 
desviacions que 
s‟han produït 
anteriorment 
Definició d‟accions 
per prevenir que 
succeeixin 
desviacions 
No No No  No No 
Taula 5.2. Exemple de conceptes generals del sistema de gestió de qualitat 
que han de conèixer les diferents àrees. 
 
Un cop realitzat l‟anàlisi s‟ha comparat la situació inicial de l‟empresa amb els 
requisits de la norma per aportar una primera idea sobre: 
 
1. El grau de coneixement del personal de l‟empresa sobre sistemes de gestió 
de la qualitat. 
Cal puntualitzar que de tots els treballadors, només un tècnic tenia experiència en 
aquest tema, ja que l‟anterior empresa on treballava disposaven de la certificació 
ISO. 
Aquest fet ha propiciat que es prestés una especial atenció a la formació del 
personal, ja que sobre ell recau l‟èxit de la implantació de l‟SGQ 
 
2. Les activitats existents que es precisen reorganitzar i les activitats noves que 
s‟han de dissenyar, amb la col·laboració dels diferents responsables de 
l‟empresa. 
Per redactar uns procediments que faran de la normativa una eina útil, es van fer 
nombroses reunions amb els diferents responsables de cada departament, per tal 
d‟obtenir informació sobre la seva activitat diària, la manera d‟operar que tenen, i 
com solucionen determinades situacions amb les quals es trobaven. Tota aquesta 
informació ens va permetre reorganitzar algunes activitats, donar continuïtat a altres i 
dissenyar i iniciar activitats noves. Aquestes activitats queden contemplades en els 
procediments de l‟empresa. A continuació es redacta un llistat (vegeu Annex II). 
1. PO-01 Formación 
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2. PO-02 Compras y evaluación de proveedores y subcontratados 
3. PO-03 Control de la documentación 
4. PO-04 Definición y seguimiento de metas y objetivos 
5. PO-05 Revisión del SGC por la Dirección 
6. PO-06 Auditorías Internas 
7. PO-07 Control de no conformes  
8. PO-08 Acciones correctivas y preventivas 
9. PO-09 Planificación y ejecución de obra 
10. PO-10 Mantenimiento.  
 
3. La documentació existent vàlida, la que és necessària adaptar, i la que hi ha 
per a redactar. 
Des d‟un principi es va partir de la idea que s‟havia d‟elaborar només la 
documentació necessària, tenint en compte els mínims que demana la norma, però 
també cal tenir en compte que el fet de generar més documentació suposaria fer 
més complexa la implantació. És per això que s‟ha intentat aprofitar els formats de 
documentació dels quals ja disposava l‟empresa, així també s‟han adaptat alguns 
d‟aquests formats per evitar generar-ne de nous que dificultin el treball dels 
treballadors, ja que en determinats casos ja estaven familiaritzats en formats 
perfectament adaptables a la normativa. A continuació es fa un repàs de la 
documentació que s‟ha aprofitat, la que s‟ha adaptat i de la nova que s‟ha redactat. 
Documentació existent vàlida: 
 Manual interno 
 PRO1-1 Lista de proveedores autorizados 
 PRO1-3 Control presentación presupuestos y licitaciones 
 PRO2-2 Planning obra 
 PRO3-1 Parte diario de trabajo 
 PRO7-3 Ficha equipos 
Documentació adaptada: 
 Organigrama empresarial 
 PRO1-2 Informe de reclamación a proveedor 
 PRO7-1 Lista equipos 
 PRO7-2 Lista de productos químicos 
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Documentació redactada: (Vegeu annexos I,II,III): 
 Manual de calidad 
 Mapa de procesos  
 Fichas de procesos 
 Política de calidad 
 Procedimientos 
 PRO2-1 Control de fase previo a obra 
 PRO2-3 Programa de puntos de inspección 
 PRO5-1 Cuadro de control documentación SGC 
 PRO5-4 Plan de mejora 
 PRO5-5 Acta de reunión 
 PRO5-6 Acta de revisión del SGC por la dirección 
 PRO5-7 Plan de auditorías internas 
 PRO5-8 Informe de auditoria 
 PRO5-9 Informe de no conformidad, acciones correctivas y preventivas 
 PRO5-10 Lista de no conformidades, Acciones correctivas y 
preventivas 
 PRO6-1 Descripción del puesto de trabajo 
 PRO6-2 Ficha de personal 
 PRO6-3 Plan de formación 
 PRO6-4 Control de asistencia 
Tots els documents que es citen en aquest apartat es poden trobar en l‟Annex del 
present treball. 
 
4. La formació i la sensibilització s‟ha d‟impartir un cop organitzat el SGQ. 
La formació en matèria de qualitat crec que és un dels punts més importants a tenir 
en compte, ja que si el sistema de qualitat no és del coneixement de tots els 
membres de l‟empresa, aquest ja no té raó de ser. És important tenir clar que el que 
està redactat ha de ser el que es posarà en pràctica en activitats i processos. 
 
Partint de la meva experiència en aquest àmbit, crec que la millor determinació que 
es podia prendre per formar als membres de l‟empresa en matèria de qualitat ha 
estat involucrar al personal en les tasques d‟implementació del sistema de qualitat. 
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Si s‟aconsegueix la participació i el compromís del personal s‟obté un procés 
d‟implantació més efectiu i, al mateix temps, s‟està capacitant al personal.  
En un principi les tasques de formació es van organitzar de la següent manera: 
1. Reunió amb tots els departaments per explicar que és i que es pretén 
aconseguir, a més a més del lliurament d‟una còpia del manual de qualitat per 
a cada departament així com la lectura dels punts més importants. En 
aquesta reunió s‟explicarà també en què consisteix l‟obertura del nou 
departament anomenat “Gestió de qualitat” quines seran les noves tasques i 
amb què afectarà això a la resta de departaments. 
2. Reunions específiques per a cada departament on s‟explica el sistema de 
gestió per processos, les fitxes de processos que afecten a cada 
departament, així com els procediments i registres dels quals en són 
responsables. 
3. Un cop instaurat el sistema de gestió es durà a terme un seguiment per tal 
d‟esclarir dubtes, corregir errors i prendre nota dels suggeriments o possibles 
millores. 
 
Aquesta informació ens ha servit per assentar les bases i definir les etapes de la 
implantació del sistema, que poden resumir-se en: 
1. Elaboració, desenvolupament i documentació dels processos i d‟altres 
activitats del sistema 
2. Sensibilització i formació general sobre el sistema de gestió de qualitat. 
3. Formació específica sobre tasques referides al sistema 
4. Posada en funcionament del sistema i posterior seguiment 
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6 DISSENY DEL SISTEMA 
6.1 PLANIFICACIÓ DE LA IMPLANTACIÓ DEL SISTEMA DE GESTIÓ DE LA 
QUALITAT 
Un cop s‟ha disposat d‟una visió general de l‟empresa, passem a la definició de 
tasques que s‟han de realitzar, a indicar als responsables,  a establir els terminis, els 
recursos i les eines necessàries. Tot això es durà a terme d‟acord amb una 
planificació, que serà el full de ruta per garantir una correcta implantació. 
 
La definició d‟un calendari a resultat fonamental per a l‟execució del treball, ja que si 
no s‟estableixen els terminis, les tasques podrien quedar il·limitades en el temps i 
podrien allargar-se o ajornar-se contínuament. 
 
Els conceptes bàsics que s‟han definit en aquesta planificació són: la freqüència amb 
la qual es revisarà la planificació, qui és el responsable de fer-ho, els criteris per 
valorar si la planificació s‟està complint i com es deixarà constància. 
1. Analitzar la situació actual de l‟empresa 
2. Definir la Política de qualitat, la missió i objectius 
3. Definir el mapa de processos 
4. Redactar del manual de qualitat 
5. Redactar del manual intern per noves incorporacions 
6. Redactar de procediments 
7. Redactar els registres 
8. Desenvolupar un pla de formació 
9. Posar en funcionament del sistema de gestió 
10. Seguir i mesurar els processos 
11. Mesurar, analitzar i millorar el sistema de gestió 
Un cop aprovada la planificació per la direcció i el responsable de la implantació del 
sistema, es realitzen les actuacions recollides. Com a responsable de qualitat he dut 
a terme la vigilància del compliment de la planificació, fent un seguiment sobre les 
etapes i els terminis establerts. Quan s‟ha detectat que el desenvolupament dels 
treballs no s‟ajustava, s‟han analitzat les causes i s‟han reajustat, fet que a propiciat 
tenir en tot moment una planificació actualitzada. 
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Cal mencionar que en finalitzar cada etapa s‟ha fet una valoració de les activitats 
realitzades i aquestes ens han donat com a resultat l‟avaluació final del compliment 
de la planificació i, per tant, de la implantació del sistema de gestió de la qualitat a 
l‟empresa. 
 
Procés 
Estat 
Data de 
Redacció 
Freqüència de 
revisió 
 Analitzar la situació actual de 
l‟empresa OK  22/09/2015  Anual  
Definir la Política de qualitat, Missió 
i Objectius.  OK 8/10/2015  Anual  
Definir mapa de processos OK  13/10/2015  Anual 
Redactar el manual de qualitat OK   27/11/2015 Anual  
Redactar el manual intern  OK  3/11/2015 Anual  
Redactar els procediments  OK   20/12/2015 Anual  
Redactar els registres OK   4/02/2015 Anual 
Desenvolupar un pla de formació OK   6/03/2015 Anual  
Posar en funcionament del sistema 
de gestió   1/04/2016  --- 
 Seguir i mesurar els processos   1/04/2016   Anual 
 Mesurar, analitzar i millorar el 
sistema de gestió   1/04/2016   Anual 
Taula 6.1. Taula de planificació. 
 
6.2 RESPONSABILITAT DE LA DIRECCIÓ 
6.2.1 COMPROMÍS 
Gestionar la qualitat de l‟empresa de manera sistematitzada és una decisió dels 
màxims responsables. Prendre aquesta determinació comporta una sèrie de 
responsabilitats que no pot assumir ningú més que la mateixa direcció. Aquestes 
responsabilitats es poden englobar de la següent de manera. 
- Comprometre‟s  
- Comunicar la decisió presa a tot el personal de l‟empresa 
- Ordenar la seva aplicació  
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- Aportar els recursos i mitjans necessaris per tal que s‟implanti i es 
desenvolupi 
- Crear els canals necessaris per tal que la informació flueixi per l‟empresa 
amb la finalitat que el sistema funcioni. 
En aquest cas, des d‟un principi s‟han tingut clars aquests conceptes i s‟han realitzat 
les següents tasques per demostrar el compromís amb la decisió presa 
1. S‟ha comunicat a tot el personal la decisió presa sobre incorporar a les 
directrius de l‟empresa i a les polítiques l‟enfocament al client, és a dir, la 
intenció de millorar la satisfacció del client mitjançant la implantació d‟un 
model de gestió de la qualitat. 
2. S‟ha nomenat un representant de la direcció en matèria de qualitat i s‟ha 
posat al corrent a tot el personal. 
3. S‟ha definit la política de qualitat de l‟empresa i les directrius de qualitat 
d‟aplicació a cada àrea de l‟empresa 
4. S‟ha establert i aprovat la planificació de la implantació del sistema de gestió 
de la qualitat. 
5. S‟ha establert l‟estructura organitzativa de l‟empresa associant funcions 
referents a la qualitat als diferents responsables. 
6. S‟han aportat els recursos necessaris, tant humans com econòmics, per al 
correcte desenvolupament del sistema. 
6.2.2 RESPONSABILITAT I  AUTORITAT 
Un cop establertes les tasques pròpies de la direcció, s‟han identificat la resta de 
tasques que comporta l‟SGQ i s‟han assignat als diferents departaments de 
l‟organització. Aquesta feina es va realitzar a l‟inici de la implantació del sistema, 
però és una tasca subjecta de ser revisada i modificada, ja que es pot donar el cas 
que es produeixin canvis en l‟estructura organitzativa o al personal assignat. 
 
L‟objectiu és que cada persona vinculada a l‟SGQ conegui les seves funcions, 
responsabilitats i la seva autoritat en l‟aplicació dels processos. A continuació es 
detalla una relació de les principals responsabilitats de les diferents figures de 
l‟organigrama. Totes aquestes estan més detallades dins dels procediments 
operatius i de les diferents instruccions de treball. 
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Departament Activitats de l’SGQ 
Gerència -Assegurar la implementació de l‟SGQ. 
-Definir la política de qualitat i assegurar la seva difusió i 
comprensió. 
-Definir conjuntament amb els responsables dels 
processos els indicadors i els seus objectius. 
-Realitzar revisions periòdiques de l‟SGQ. 
- Proporcionar els recursos essencials per a la 
implantació, control, i millora de l‟SGQ. 
-Involucrar a tot el personal de l‟organització en el bon 
funcionament de l‟SGQ implantat. 
-Desenvolupar i mantenir una comunicació efectiva amb 
el client. 
-Assignar responsabilitats. 
-Fomentar la comunicació interna en sentit bidireccional. 
-Col·laborar en l‟establiment i consecució dels objectius. 
Resp. de qualitat -Elaborar el Manual de l‟SGQ, renovant-lo d‟acord a les 
diferents revisions del sistema i als canvis en la legislació. 
-Col·laborar i elaborar procediments operatius amb l‟ajuda 
dels responsables de departament. 
-Assegurar-se que s‟estableixen, s‟implementen i 
mantenen els processos necessaris per a la gestió de la 
qualitat. 
-Actualitzar els procediments d‟acord amb les diferents 
revisions de l‟SGQ. 
-Col·laborar en l‟anàlisi i la preparació de les diferents 
instruccions de l‟SGQ. 
-Informar a la direcció de l‟evolució de l‟SGQ. 
-Controlar i distribuir els documents aprovats de l‟SGQ. 
-Realitzar auditories internes. 
-Gestionar les accions correctives i preventives internes. 
-Crea equips multidisciplinaris per a l‟anàlisi de les causes 
de no conformitat. 
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-Recollir suggeriments del personal en relació amb 
possibles oportunitats de millora. 
-Involucrar a tot el personal de l‟organització en el bon 
funcionament de l‟SGQ implantat. 
Compres y 
licitacions 
-Redactar amb l‟ajuda del resp. de qualitat els 
procediments i els registres necessaris. 
-Redactar informes de no conformitats a proveïdors. 
-Transmetre la informació rebuda de la seva àrea al 
departament de qualitat. 
-Gestionar els processos de l‟empresa que es troben a 
càrrec seu. 
-Elaborar una base de dades de proveïdors, contractes, 
ordres de compra i el seu seguiment. 
RRHH -Redactar amb l‟ajuda del resp. de Qualitat els 
procediments i els registres necessaris. 
-Transmetre la informació rebuda de la seva àrea al 
departament de qualitat. 
-Gestionar els processos de l‟empresa que es troben a 
càrrec seu. 
- Identificar les necessitats de formació del personal. 
-Definir els requisits curriculars per a la contractació de 
personal amb l‟ajuda dels departaments corresponents.. 
Cap d‟Obra -Redactar amb l‟ajuda del resp. de Qualitat els 
procediments i registres necessaris. 
-Definir el pla de control de qualitat aplicat a cadascuna 
de les obres. 
-Coordinar i desenvolupar les millores per a ser 
presentades al client. 
-Programar, organitzar i desenvolupar els projectes 
constructius per aconseguir els objectius de producció, 
qualitat, seguretat, rendibilitat i els terminis, promovent les 
relacions de l‟empresa amb el client. 
-Transmetre la informació rebuda de la seva àrea al 
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departament de qualitat. 
-Gestionar els processos de l‟empresa que es troben a 
càrrec seu. 
Administració -Redactar amb l‟ajuda del resp. de qualitat els 
procediments i registres necessaris. 
-Transmetre la informació rebuda de la seva àrea al 
departament de qualitat. 
-Gestionar els processos de l‟empresa que es troben a 
càrrec seu. 
Manteniment -Redactar amb l‟ajuda del resp. de qualitat els 
procediments i registres necessaris. 
-Transmetre la informació rebuda de la seva àrea al 
departament de qualitat. 
-Gestionar els processos de l‟empresa que es troben a 
càrrec seu. 
Encarregat General -Redactar amb l‟ajuda del resp. de Qualitat els 
procediments i registres necessaris. 
-Programar, organitzar i dirigir l‟execució de l‟obra per 
aconseguir els objectius de producció, qualitat, seguretat, 
rendibilitat i els terminis, promovent les relacions de 
l‟empresa amb el client i la direcció de l‟obra. 
- Fixar objectius particulars per a cada obra. 
-Coordinar i desenvolupar les millores per a ser 
presentades al client. 
-Transmetre la informació rebuda de la seva àrea al 
departament de qualitat. 
-Gestionar els processos de l‟empresa que es troben a 
càrrec seu. 
Capatassos -Redactar amb l‟ajuda del resp. de qualitat els 
procediments i registres necessaris. 
-Gestionar els processos de l‟empresa que es troben a 
càrrec seu. 
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Tot el personal de 
l‟empresa 
-Col·laborar amb l‟auditor en les auditories internes. 
-Realitzar les activitats del sistema que siguin d‟aplicació, 
correctament. 
-Suggerir canvis en el sistema per adaptar-lo al treball que 
s‟està desenvolupant, millorant el seu funcionament i 
actualitzant-lo a les novetats. 
-Seguir els procediments i altres documents del sistema i 
emplenar els registres que li siguin aplicables. 
-Complir i fer complir el compromís de satisfacció del client 
adquirit per l‟empresa. 
Taula 6.2. Taula de les responsabilitats de les diferents figures de l’organigrama 
 
Amb el document anterior s‟ha dissenyat un organigrama indicant l‟estructura 
empresarial, la relació i les dependències de cada 
responsable.
 
Figura 6.1. Organigrama empresarial actualitzat. 
 
L‟organigrama i la descripció de les funcions són documents del sistema de qualitat, 
els quals s‟han incorporat al manual de qualitat, ja que en aquest es fa una 
descripció general de l‟SGQ. 
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6.2.3 COMUNICACIÓ INTERNA 
Una altra de les tasques que s‟han dut a terme ha estat la de definir com gestionar la 
comunicació interna, concretament les d‟informació per l‟SGQ. S‟ha establert el que 
es considera rellevant per a la qualitat i els diferents nivells de l‟organització als 
quals s‟ha de dirigr. 
 
Informació 
rellevant 
Emissor Receptor Medi 
Política de 
qualitat 
Direcció Tot el personal Taulell informatiu 
Organigrama i 
descripció de 
funcions 
Direcció i 
responsable de 
qualitat 
Diferents 
departaments 
Reunió interna 
Funcions de 
qualitat 
Responsable de 
qualitat 
Responsables 
dels 
departaments 
Reunió interna 
Funcions dels 
processos 
Responsable del 
procés 
Personal implicat 
en el procés 
Reunions de 
departament 
Objectius de 
qualitat 
Direcció  Personal implicat 
en el compliment 
Reunió interna 
Suggeriments i 
recomanacions 
Qualsevol 
persona de 
l‟empresa 
Al seu superior o 
al responsable de 
qualitat 
Quan sigui i com 
sigui convenient 
Implantació de 
l‟SGQ 
Qualsevol 
persona de 
l‟empresa 
Clients interns i 
externs, 
proveïdors i 
subcontractes 
Quan sigui i com 
sigui convenient 
Taula 6.3. Taula de la comunicació interna. 
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6.3 POLÍTICA DE QUALITAT 
La política de Qualitat és un document de domini públic on s‟han definit i establert les 
pautes, els valors, i les premisses per dirigir l‟organització en referència a la qualitat 
del producte i a la millora de l‟SGQ. (Vegeu annex III). 
 
La Política de Qualitat s‟ha redactat amb la idea que sigui aplicable a totes les àrees 
implicades amb la qualitat a més de ser un document coherent amb les polítiques 
establertes en altres àrees de gestió i revisant que no generi contradiccions. A l‟hora 
de redactar el document s‟han tingut en compte els principis generals de l‟SGQ. 
 Enfocament al client: compromís de complir els seus requisits explícits, 
implícits i legals, així com buscar la seva satisfacció fins a aconseguir la 
fidelitat. 
 Informació sobre el mètode de gestió de la qualitat en l‟empresa: el fet que 
està basada en processos i s‟aplica un SGQ 
 Lideratge: manifestar la responsabilitat dels líders per complir la política, crear 
objectius i realitzar una gestió del personal adequada per involucrar-los en 
l‟obtenció dels objectius de l‟empresa. 
 Participació de personal: manifestar la importància del personal per al 
compliment dels requisits de qualitat i formalitzar el compromís de formació, 
capacitació, sensibilització i implicació. 
 Millora contínua en totes les activitats de l‟organització, concretament en les 
relacions amb la qualitat de l‟obra o del projecte mitjançant la detecció dels 
problemes, la solució i la definició dels objectius per millorar. 
 Relació amb els proveïdors: compromís i col·laboració per aconseguir 
beneficis conjunts. 
La política de qualitat es controlarà i es revisarà segons la metodologia establerta en 
el procediment de control de la documentació de l‟empresa. Un cop redactada  i 
aprovada, s‟ha comunicat i explicat a tota l‟empresa. 
 
6.4 SISTEMA DE GESTIÓ PER PROCESSOS 
El model de sistema de gestió per processos proposat per la norma ISO en vigor 
sosté la teoria que s‟aconsegueix ser més eficient (obtenir el mateix resultat amb la 
quantitat de recursos mínims) si s‟aplica el model de gestió per processos. Això 
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consisteix a visualitzar les activitats de l‟empresa com una màquina de satisfacció al 
client, entregant-li els seus requisits complets a canvi d‟un benefici. (Vegeu Annex I). 
A l‟hora de dissenyar la gestió hem realitzat les següents tasques.  
1. S‟han descrit les activitats o els processos de l‟empresa que es realitzen i 
s‟han identificat aquells que condicionen la qualitat. A més, s‟han afegit els 
processos obligats de l‟SGQ. 
2. S‟han identificat els elements d‟entrada per a l‟activitat, així com el resultat 
final, a més de concretar si el procés està externalitzat o no, i si es tracta d‟un 
client intern o extern de l‟organització. 
3. S‟ha definit la seqüència o relació existent entre els processos amb un mapa 
de fluxos. 
4. S‟han determinat els criteris i els mètodes per assegurar l‟eficàcia dels 
processos per mitjà de les fitxes de processos, assignant a cada procés una 
fitxa i  indicant en cadascuna:  
a. El nom del procés 
b.  El responsable del procés 
c. La missió 
d. L‟abast del procés 
e. La relació amb altres processos 
f. Els documents assignats al procés 
g. Els indicadors assignats al procés 
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A continuació s‟adjunten el mapa de processos resultant i les fitxes de processos 
que s‟han desenvolupat i que estan incloses en el Manual de Qualitat juntament amb 
el llistat de les principals responsabilitats. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 6.1. Mapa de processos extret de l’Annex I. 
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Procés 1: Ofertes i concursos 
Fitxa del procés  
Referència: PRO-1 Codi de la fitxa:001 
Nom del procés: Ofertes i concursos 
Missió del procés: Redacció de documents tècnics amb la valoració 
econòmica de l‟oferta, tenint en compte les condicions del client 
 Activitats 
Abast del 
procés 
Inici Recerca d‟ofertes i selecció 
Durant Contactar amb el client per a conèixer les 
condicions de l‟oferta. 
Visita a la zona on es localitza la futura obra. 
Redacció de l‟oferta. 
Final Presentació de l‟oferta al client 
Relació 
amb altres 
processos 
Entrades Projecte, licitacions i concursos. 
Requeriments dels clients, requisits legals, 
informació dels proveïdors. 
Proveïdors Futurs clients 
Sortides Oferta elaborada, pressupostos i mesuraments 
Clients Client 
Documents i registres Indicadors 
Albarans dels proveïdors 
Certificats dels materials 
Contractes amb els subcontractats 
Pressupostos de proveïdors acceptats 
Estudi de l‟obra 
PRO1-3 Control presentació 
Pressupostos/ licitacions 
IN1-1 Relació entre el nombre 
d‟ofertes elaborades i el 
nombre d‟ofertes aprovades 
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Procés 2: Planificació i coordinació de l’obra 
Fitxa del procés  
Referència: PRO-2 Codi de la fitxa:002 
Nom del procés: planificació i coordinació d‟obra 
Missió del procés: realitzar l‟obra dins dels terminis establerts i amb les 
mínimes incidències, tenint en compte les condicions del client. 
 Activitats 
Abast del 
procés 
Inici PO-09 Planificació i execució de l‟obra 
Anàlisis de les activitats a l‟obra 
Planificació d‟equips, personal i maquinària segons 
les necessitats de l‟obra.  
Definició de controls de qualitat i definició de 
controls de pressupost. 
Durant Interpretar la informació dels plànols i amidaments, 
Organitzar les tasques a realitzar i controlar la 
realització de les mateixes, Verificar les tasques 
realitzades pel personal o subcontractes, Controlar 
el compliment del planning de l‟obra 
Final Certificació de l‟obra 
Relació 
amb altres 
processos 
Entrades Projecte, requisits del client i pressupostos 
Proveïdors Direcció 
Sortides Planificació de l‟obra, pla de control de qualitat, pla 
de seguretat i salut 
Clients Departament d‟execució d‟obra 
Documents i registres Indicadors 
Pla de Seguretat i Salut 
Obertura de centre de treball 
Llibre de visites  
Llibre de subcontractació 
Projecte 
Planning de l‟obra 
Amidaments 
Acta de replanteig 
PRO2-1 Control fase prèvia obra 
PRO2-2 Planning d‟obra 
Pro2-3 Programa de punts d‟inspecció 
IN2-1 Ajust del temps en obra 
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Procés 3: Compres i subcontractació 
Fitxa del procés  
Referència: PRO-3 Codi de la fitxa:003 
Nom del procés: compres i subcontractació 
Missió del procés: definir la sistemàtica per a la realització de compres i la 
subcontractació de mà d‟obra per al correcte desenvolupament de l‟obra dins 
dels terminis establerts 
 Activitats 
Abast del 
procés 
Inici PO-02 Compres i avaluació de proveïdors i 
subcontractes Durant 
Final 
Relació 
amb altres 
processos 
Entrades Sol·licitud per part del departament de planificació i 
coordinació d‟obra i, per un altra part, del 
departament d‟execució d‟obra  
Proveïdors Proveïdors 
Sortides Gestió específica dels productes per a les diferents 
obres 
Clients Departament de planificació i coordinació de l‟obra 
i departament d‟execució d‟obra 
Documents i registres Indicadors 
Comparativa d‟ofertes 
Confirmació de comandes 
Registre de compres 
PRO1-1 Llista de proveïdors autoritzats 
PRO1-2 Informe de no conformitat amb el 
proveïdor 
IN3-1 Reducció d‟ incidències 
amb els proveïdors. 
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Procés 4: Execució d’obra 
Fitxa del procés  
Referència: PRO-4 Codi de la fitxa:004 
Nom del procés: execució d‟obra 
Missió del procés: realitzar l‟obra dins dels terminis establerts i amb les 
mínimes incidències, tenint en compte les condicions del client 
 Activitats 
Abast del 
procés 
Inici PO-09 Planificació i execució de l‟obra 
Durant 
Final 
Relació 
amb altres 
processos 
Entrades Projecte, planificació d‟obra, pla de control de 
qualitat, pla de seguretat i salut 
Proveïdors Direcció 
Sortides Entrega de l‟obra al client 
Clients Treballadors i clients 
Documents i registres Indicadors 
Certificació de l‟obra 
PRO2-3 Programa de punts d‟inspecció 
PRO3-1 Fitxa diària de treball 
IN4-1 Rendibilitat dels 
projectes  
IN4-2 Incidències un cop 
acabada l‟obra 
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Procés 5: Gestió de la qualitat 
Fitxa del procés  
Referència: PRO-5 Codi de la fitxa:005 
Nom del procés: gestió de la qualitat 
Missió del procés: establir la sistemàtica per al correcte funcionament de 
l‟SGQ 
 Activitats 
Abast del 
procés 
Inici PO-03 Control de la documentació de l‟SGQ 
PO-04 Definició i seguiment de metes i objectius 
PO-05 Revisió de l‟SGQ per part de la direcció 
PO-06 Auditories internes 
PO-07 Control de no conformitat 
PO-08 Accions correctives 
Durant 
Final 
Relació 
amb altres 
processos 
Entrades Obtenir valoració dels clients, estar informat i 
actualitzat de la legislació i la normativa ISO9001, 
valorar i obtenir els resultats de l‟SGQ i els 
indicadors. Actualitzar la política i l‟estratègia de 
l‟empresa 
Proveïdors Diferents departaments i clients 
Sortides Certificació de l‟SGQ, política i estratègia adequats, 
Sistema de Gestió de la Qualitat, obtenció 
d‟objectius, directrius del pla de millora, i definició 
d‟indicadors 
Clients L‟empresa 
Documents i registres Indicadors 
PRO5-1 Control de la documentació de l‟SGQ 
PRO5-4 Pla de millora 
PRO5-5 Acta de reunió 
PRO5-6 Acta de revisió de l‟SGQ per part de la 
Direcció 
PRO5-7 Pla d‟auditories internes 
PRO5-8 Informe d‟auditoria interna 
PRO5-9 Informe de no conformitat 
PRO5-10 Llista d‟informes de no conformitats 
IN5-1 Funcionament dels 
indicadors 
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Procés 6: Recursos Humans 
Fitxa del procés  
Referència: PRO-6 Codi de la fitxa:006 
Nom del procés: recursos humans 
Missió del procés: portar a terme la gestió del personal per a adaptar-se a 
l‟estructura organitzativa de l‟empresa en funció de les necessitats 
empresarials 
 Activitats 
Abast del 
procés 
Inici Valoració dels llocs de treball, incorporació de 
personal 
Durant PO-01 Formació, gestió de la seguretat i salut dels 
treballadors i del personal implicat 
Final Avaluació del personal 
Relació 
amb altres 
processos 
Entrades Necessitats del personal, necessitats de formació, 
legislació, política i estratègia de l‟organització 
Proveïdors Direcció i clients 
Sortides Personal nou, personal format i motivat 
Clients Clients 
Documents i registres Indicadors 
PRO6-1 Descripció de llocs de treball 
PRO6-2 Fitxa de personal 
PRO6-3 Pla de formació 
PRO6-4 Control d‟assistència i comunicació / 
formació 
IN6-1 Absentisme laboral 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
44    Disseny i valoració d‟un sistema de gestió de qualitat ISO 9001 a una empresa d‟obra civil. 
Procés 7: Manteniment 
Fitxa del procés  
Referència: PRO-7 Codi de la fitxa:007 
Nom del procés: manteniment 
Missió del procés: garantir el correcte funcionament de tots els equips propis 
de l‟empresa, mantenir el magatzem en ordre. 
 Activitats 
Abast del 
procés 
Inici Revisió i detecció d‟avaries en els equips 
Durant Manteniment preventiu, manteniment correctiu, 
control dels recanvis, gestió dels residus de 
manteniment 
Final Deixar constància de les reparacions 
Relació 
amb altres 
processos 
Entrades Equips de producció i infraestructura 
Proveïdors Personal a peu d‟obra 
Sortides Equips en correcte funcionament 
Clients Personal a peu d‟obra 
Documents i registres Indicadors 
PRO7-1 Llista d‟equips 
PRO7-2 Llista de productes químics  
PRO7-3 Fitxa d‟equips 
Fitxes de seguretat dels productes químics 
IN7-1 Disponibilitat màxima 
dels equips 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
45 Disseny i valoració d‟un sistema de gestió de qualitat ISO 9001 a una empresa d‟obra civil 
Procés 8: Gestió de la documentació 
Fitxa del procés  
Referència: PRO-8 Codi de la fitxa:008 
Nom del procés: gestió de la documentació 
Missió del procés: mantenir, ordenar i classificar la documentació que generi 
l‟empresa 
 Activitats 
Abast del 
procés 
Inici  
PO-03 Control de la documentació Durant 
Final 
Relació 
amb altres 
processos 
Entrades Altres departaments i direcció 
Proveïdors Departaments de l‟empresa 
Sortides Documents 
Clients Altres departaments i direcció 
Documents i registres Indicadors 
PRO5-1 Quadre de control de la documentació 
SGQ 
No n‟hi ha d‟específics 
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6.5 INDICADORS DE PROCESSOS 
Les eines més utilitzades per a mesurar són els indicadors, ja que proporcionen una 
informació rellevant sobre la situació i l‟evolució d‟una activitat. Juntament amb els 
indicadors s‟estableix qui els mesura, com els mesura, amb quina freqüència i el 
valor tipus o rangs de variació acceptables. Tenen com a objectiu proporcionar 
informació sobre els processos i també són paràmetres lligats a les activitats. A 
l‟hora de definir-los hem tingut en compte les seves característiques. (Vegeu Annex 
II). 
1. Informen sobre una activitat important o crítica 
2. El benefici que s‟obté del seu ús, supera la inversió de capturar i analitzar les 
dades necessàries per al seu desenvolupament 
3. Mantenen una relació el més directa possible amb el concepte valorat, per tal 
de ser fidels i representatius amb el criteri que es mesura 
4. Són quantificables o mesurables 
5. Són comparables en el temps i, per tant, poden representar l‟evolució del 
concepte valorat 
6. Són fiables, es a dir, proporcionen confiança als usuaris sobre la validesa de 
les successives mesures. 
7. Són fàcils d‟establir, de mantenir i d‟utilitzar 
8. Són compatibles amb els altres indicadors del sistema implantats i, per tant, 
permeten la comparació i l‟anàlisi 
Partint d‟aquesta base, a l‟hora de realitzar els indicadors de processos s‟han 
generat els següents indicadors, associats als seus respectius objectius 
empresarials i diferenciats pels diferents procediments. 
Procediment Objectius 
empresarials 
Indicadors associats 
Pro-1Ofertes i 
concursos 
Augmentar el nombre 
d‟ofertes aprovades 
IN1-1 Relació entre el nombre 
d‟ofertes elaborades i el 
nombre d‟ofertes aprovades 
Pro-2 Planificació i 
coordinació 
Ajustar els dies de 
treball al planning de 
l‟obra 
IN2-1 Ajust dels temps en 
obra 
Pro-3 Compres i Reducció d‟incidències IN3-1 Reducció d‟incidències 
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subcontractació amb els proveïdors amb els proveïdors 
Pro-4 Execució 
d‟obra 
Augmentar el benefici 
de les obres. 
IN4-1 Rendibilitat dels 
projectes. 
Reduir les incidències. IN4-2 Incidències un cop 
acabada l‟obra. 
Pro-5 Gestió de la 
qualitat 
Assolir objectius. IN5-1 Funcionament dels 
indicadors. 
Pro-6 Recursos 
Humans 
Reduir l‟absentisme 
laboral. 
IN6-1 Absentisme laboral. 
Pro-7 Manteniment Disponibilitat màxima 
dels equips. 
IN7-1 Disponibilitat màxima de 
dels equips. 
Pro-8 Gestió de la 
documentació 
  
Taula 6.4. Relació dels indicadors 
6.5.1 EXEMPLE D’INDICADOR 
A continuació s‟adjunta un exemple d‟indicador (IN6-1 Absentisme laboral) per tal 
d‟afavorir la comprensió del funcionament. 
En primer lloc tenim la fitxa de l‟indicador: 
 
Ficha de indicador 
Proceso 
asociado: 
 PRO-6 RR.HH Código de ficha: IN6-1 
Indicador: Absentismo Laboral 
Objetivo: El objetivo es reducir el absentismo laboral en un 5% 
 
Departamento Recursos Humanos 
Forma de cálculo 
 
Fuente de 
información 
Listado de Personal 
Presentación Numérica 
Frecuencia de 
revisión 
Trimestral 
Mejora prevista Mejorar lo productividad 
Taula 6.5. Fitxa d’indicador extreta de l’Annex II 
 
En aquesta fitxa s‟observa el procés associat al qual pertany, el codi, el nom de 
l‟indicador, l‟objectiu, el departament responsable, la forma de càlcul amb la seva 
formula, la font d‟informació, el tipus de presentació amb la qual es representa, la 
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freqüència de revisió i per últim, la millora que aportarà. Tota aquesta informació ens 
ajudarà a desenvolupar un pla de seguiment, i així poder controlar l‟absentisme 
laboral.  
Pla de seguiment com el que s‟adjunta a continuació: 
Dia Total Personal Fallo Personal Fallo Empresa Baixa Vacances     
01/07/2015 41 2 0 2 0     
02/07/2015 41 2 0 2 0     
03/07/2015 41 1 0 3 0     
04/07/2015               
05/07/2015               
06/07/2015 41 1 0 4 0     
07/07/2015 41 1 0 4 0     
08/07/2015 41 2 0 4 0     
09/07/2015 41 1 0 4 0     
10/07/2015 41 2 0 4 0     
11/07/2015               
12/07/2015               
13/07/2015 40 3 0 0 2     
14/07/2015 40 0 0 5 0     
15/07/2015 40 0 0 6 0     
16/07/2015 40 0 0 6 0     
17/07/2015 43 1 0 4 1     
18/07/2015               
19/07/2015               
..... 
28/09/2015 37 0 0 0 2     
29/09/2015 37 0 0 0 1     
30/09/2015 37 1 0 0 1     
TOTALS 2450 47 3 99 117 Total faltes 266 
MITJANA 40,83 0,78 0,05 1,65 1,95 Mitja faltes per dia 4,43 
  
Falta Personal Falta Empresa Baixa Vacances 
 
  
       
  
Dies laborables 60 
     
  
       
  
19600 hores laborables trimestrals   100 % 
 
  
376 hores NO treballades per falta Personal 1.91 % 
 
  
24 hores NO treballades per falta empresa 0,12 % 
 
  
792 hores NO treballades per baixa laboral 4,04 % 
 
  
936 hores NO treballades per vacances 4,77 % 
 
  
2128 hores NO treballades totals   10,85 % 
 
  
Taula 6.6. Exemple de la taula de càlcul de l’indicador IN6-1 
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Aquest seguiment es realitza cada dia amb l‟ajuda del document anomenat “llistat de 
personal” on l‟encarregat deixa constància dels treballadors que no treballen aquell 
dia en concret i el motiu. Un cop acabat el trimestre s‟introdueix la informació en una 
taula de càlcul com l‟anterior. A partir d‟aquesta informació, ja podem utilitzar les 
dades per obtenir una visió generalitzada de l‟absentisme.  
En aquest cas i seguint la forma de càlcul de la fitxa, el responsable de departament 
ha de fixar-se en el nombre total de faltes, i prendre les mesures corresponents per 
reduir l‟absentisme laboral en un 5% el pròxim trimestre.  
6.6 PROCEDIMENTS DOCUMENTATS 
Per procediments documentats entenem que s‟ha establert una sistemàtica de 
treball i que està documentada en algun suport. La norma ISO en vigor sobre SGQ 
estableix que l‟empresa ha de disposar de procediments documentats per a fer i 
controlar les següents activitats. (Vegeu Annex II). 
1. Control de documents 
2. Control de registres 
3. Auditoria interna 
4. Control del producte de no conforme 
5. Acció correctiva 
En el desenvolupament dels procediments s‟han identificat les activitats o accions a 
desenvolupar, els responsables associats a les activitats, els registres que influeixen 
en aquests i una breu descripció de l‟activitat a desenvolupar. 
Per tal d‟adaptar-nos a la normativa s‟han redactat els procediments bàsics, però  a 
més se n‟han redactat d‟altres que creiem que tenen una relació estreta amb la 
qualitat, els quals s‟ha decidit incloure. A continuació s‟edita el llistat de 
procediments definits, (Vegeu annex II). 
 PO-01 Formació 
 PO-02 Compres i avaluació de proveïdors i subcontractes 
 PO-03 Control de la documentació 
 PO-04 Definició i seguiment de metes i objectius 
 PO-05 Revisió del SGC per part de la direcció 
 PO-06 Auditories internes 
 PO-07 Control de no conformitats 
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 PO-08 Accions correctives i preventives 
 PO-09 Planificació i execució de l‟obra 
 PO-10 Manteniment 
La redacció de nous procediments, la revisió i, si escau, la modificació d‟aquests es 
un fet que es té en compte i que pot sorgir en cas de necessitat per millorar l‟SGQ o 
,si més no, l‟empresa. 
 
6.7 REGISTRES 
Els registres, a diferencia de la resta constitueixen una tipologia de documents. No 
descriuen ni aporten informació per a realitzar activitats futures, sinó que únicament 
serveixen per a deixar constància dels resultats obtinguts en una tasca concreta, o 
per a deixar constància de la realització. S‟utilitzen per a aportar evidències que el 
producte és o no conforme i que es segueix  l‟SGQ. 
És important tenir clar que molts demostren la realització de les tasques, com les 
actes de reunió amb el client, els albarans d‟entrega de material, albarans d‟entrega 
de formigó, els contractes amb proveïdors i subcontractes... 
Els registres que s‟han desenvolupat per iniciar l‟SGQ són els següents. (Vegeu 
annex II). 
- PRO1-1 Llistat de proveïdors autoritzats 
- PRO1-2 Informe de reclamació a proveïdor 
- PRO1-3 Control de presentació de pressupostos i licitacions 
- PRO2-1 Control de fase previ a l‟obra 
- PRO2-2 Planning de l‟obra 
- PRO2-3 Programa de punts d‟inspecció d‟obra civil 
- PRO2-4 Programa de punts d‟inspecció d‟edificació 
- PRO3-1 Fitxa diària de treball 
- PRO5-1 Quadre de control de documentació SGQ 
- PRO5-4 Pla de millora 
- PRO5-5 Acta de reunió 
- PRO5-6 Acta de revisió de l‟SGQ 
- PRO5-7 Pla d‟auditories internes 
- PRO5-8 Informe d‟auditoria 
- PRO5-9 Informe de no conformitat, accions correctives  
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- PRO5-10 Llista de no conformitat 
- PRO6-1 Descripció del lloc de treball 
- PRO6-2 Fitxa de personal 
- PRO6-3 Pla de formació 
- PRO6-4 Control d‟assistència 
- PRO7-1 Llista d‟equips 
- PRO7-2 Llista de productes químics 
- PRO7-3 Fitxa d‟equips 
Els registres tenen unes característiques en comú, és a dir, tots tenen el logotip de 
l‟empresa, el nom de la fitxa de registre, el codi d‟identificació, la data de redacció, la 
data de l‟última modificació i el número de la pàgina. Tot redactat pel responsable de 
qualitat, i revisat, i aprovat per la pròpia direcció. 
 
6.8 MANUAL DE QUALITAT 
El Manual de Qualitat d‟una organització és un document on s‟explica el sistema de 
gestió de l‟empresa i on s‟ha recollit  la següent informació: 
 L‟abast de l‟SGQ i la justificació de l‟exclusió d‟algun punt de la norma. 
En el nostre cas l‟empresa no realitza projectes, per tant no serà d‟aplicació el punt 
de “Disseny i desenvolupament dels productes i serveis.” 
 La descripció de l‟SGQ de l‟empresa, que fa referència als procediments 
documentats. 
 La descripció dels processos del sistema de gestió de la qualitat i les seves 
interaccions. 
També s‟ha inclòs: 
 Una breu descripció de la seva línia de negoci, els seus antecedents la seva 
historia i la seva dimensió. 
 Índex numerant els títols de cada secció i la seva localització. 
 Referència a la norma de l‟SGQ. 
La redacció del Manual de Qualitat, des d‟un principi s‟ha fet pensant que aquesta 
sigui la base de l‟SGQ i que partint d‟aquí es derivi als documents pertinents 
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(procediments, política de qualitat, registres, indicadors, etc.) que donen validesa  
l‟SGQ. (Vegeu Annex I): 
 
6.9 VERIFICACIÓ DEL COMPLIMENT DE LA NORMATIVA ISO 9001:2015 
0. Introducció 
1. Objecte i camp d’aplicació 
2. Referències normatives 
3. Termes i definicions 
4. Context de l’organització 
4.1 Comprensió de l‟organització i del seu context 
 Apartat 4.1. del Manual de Qualitat 
4.2 Comprensió de les necessitats i expectatives de les parts interessades 
 Apartat 4.2. del Manual de Qualitat 
4.3 Determinació de l‟abast de l‟SGQ 
 Apartat 4.3. del Manual de Qualitat 
4.4 Sistema de gestió de la qualitat i els seus processos 
 Apartat 4.4. del Manual de Qualitat 
5. Lideratge 
5.1 Lideratge i compromís 
 Apartat 5.1. del Manual de Qualitat 
5.2 Política 
 Document “Política de Qualitat” 
 Apartat 5.2. del Manual de Qualitat 
5.3 Rols, responsabilitats i auditories en l‟organització 
 Apartat 5.3. del Manual de Qualitat 
6. Planificació 
6.1 Accions per afrontar riscos i oportunitats 
 Document “Planificació del SGC” 
 Apartat 6.1. del Manual de Qualitat 
6.2 Objectius de la qualitat i planificació per aconseguir-los 
 Document “PO-04 Definició i seguiment de metes i objectius” 
 Apartat 6.2. del Manual de Qualitat 
6.3 Planificació dels canvis 
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 Apartat 6.3. del Manual de Qualitat 
7. Suport 
7.1 Recursos 
 Apartat 7.1. del Manual de Qualitat 
 Document “PO-10 Manteniment” 
7.2 Competència 
 Apartat 7.2. del Manual de Qualitat 
 Document “PO-01 Formació” 
7.3 Presa de consciència 
 Apartat 7.3. del Manual de Qualitat 
7.4 Comunicació 
 Apartat 7.4. del Manual de Qualitat 
7.5 Informació documentada 
 Apartat 7.5 del Manual de Qualitat  
 Document “PO-03 Control de la documentació” 
8. Operació 
8.1 Planificació i control operacional 
 Apartat 8.1. del Manual de Qualitat 
8.2 Requisits per als productes i serveis 
 Apartat 8.2. del Manual de Qualitat 
 Document “PO-02 Compres i avaluació de proveïdors i 
subcontractats” 
8.3 Disseny i desenvolupament dels productes i serveis 
 Apartat 8.3. del Manual de Qualitat 
8.4 Controls dels processos, productes i serveis subministrats externament 
 Apartat 8.4. del Manual de Qualitat 
 Document “PO-02 Compres i avaluació de proveïdors i 
subcontractats” 
8.5 Producció i provisió del servei 
 Document “PO-09 Planificació i execució d’obra” 
 Apartat 8.5. del Manual de Qualitat 
8.6 Liberalització dels productes i serveis 
 Document “PO-09 Planificació i execució d’obra” 
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 Apartat 8.6. del Manual de Qualitat 
8.7 Control de les sortides no conformes 
 Document “PO-07 Control de las Salidas No conformes” 
 Apartat 8.7. del Manual de Qualitat 
9. Avaluació de l’acompliment 
9.1 Seguiment, mesura, anàlisis i avaluació 
 Apartat 9.1. del Manual de Qualitat 
9.2 Auditoria Interna 
 Apartat “PO-06 Auditories Internes” 
 Apartat 9.2. del Manual de Qualitat 
9.3 Revisió per la direcció 
 Apartat “PO-05 Revisió de l’SGQ per la Direcció” 
 Apartat 9.3. del Manual de Qualitat 
10. Millora 
10.1 Generalitats 
 Document “PO-08 Accions Correctives” 
 Apartat 10.1. del Manual de Qualitat 
10.2 No conformitats i accions correctives 
 Document “PO-08 Accions Correctives” 
 Apartat 10.2. del Manual de Qualitat 
10.3 Millora Contínua 
 Apartat “PO-08 Accions Correctives” 
 Apartat 10.3. del Manual de Qualitat 
 
6.10 AVALUACIÓ DE L’EMPRESA POSTERIOR AL DISSENY DE L’SGQ 
Una vegada dissenyat l‟SGQ s‟ha revisat que es doni compliment a tots els apartats 
analitzats en el punt “5.8 Tipus de control que es realitzen en la gestió de l’empresa i 
indicadors utilitzats com a referència”. Aquesta revisió s‟ha realitzat amb l‟ajuda de 
les taules utilitzades anteriorment. 
Feta aquesta avaluació, queda clara la millora aportada en matèria d‟organització 
per part de l‟SGQ. Per tant, poder comparar els quadres inicials amb aquests a 
posteriori dona una visió dels avantatges introduïts a l‟empresa.  
 
 
 
  
 
55 Disseny i valoració d‟un sistema de gestió de qualitat ISO 9001 a una empresa d‟obra civil 
Conceptes Disposa Departament 
responsable 
Descripció documentada dels treballs 
que es realitzen 
Sí 
 
Dept. Qualitat 
Organigrama i descripció de les funcions Sí   Dept. Qualitat 
Control de les compres Sí Compres i licitacions 
Control dels proveïdors i subcontractes Sí  Compres i licitacions 
Avaluació de la satisfacció del client Sí Dept. Qualitat 
Definició d‟objectius Sí Dept. Qualitat 
Planificació d‟auditories internes de 
qualitat 
Sí Dept. Qualitat 
Gestió de les competències Sí Direcció 
Gestió de la formació Sí  Recursos Humans 
Gestió de les infraestructures Sí  Dept. Manteniment 
Gestió de l‟ambient de treball Sí Recursos Humans 
Gestió de la comunicació interna Sí Dept. Qualitat 
Gestió de la comunicació externa amb el 
client 
Sí Cap d‟obra i 
Encarregat 
Processos d‟anàlisis de dades Sí Dept. Qualitat 
Control de la documentació general Sí Tots els departaments 
Control dels registres generals Sí Dept. Qualitat 
Identificació i correcció de situacions que 
es desvien de l‟establert 
Sí Direcció 
Definició d‟accions per evitar que tornen 
a succeir les desviacions que ja s‟han 
produït anteriorment 
Sí Tots els departaments 
Definició d‟accions per prevenir que 
tornen a succeir desviacions 
Sí Tots els departaments 
Processos de revisió de la direcció Sí Direcció 
Taula 6.7. Avaluació general de la situació de l’empresa. 
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Conceptes generals 
sobre el sistema 
Àrea de 
compres 
Recursos 
humans 
Àrea de 
producció 
Àrea 
administrativa 
Àrea de 
acopis i 
manteniment 
Descripció 
documentada dels 
treballs que es 
realitzen 
Sí Sí Sí Sí Sí 
Organigrama i 
descripció de 
funcions 
Sí Sí Sí Sí Sí 
Control de la 
documentació 
Sí Sí Sí Sí Sí 
Control dels registres Sí Sí Sí Sí Sí 
Control de les 
activitats 
Sí Sí Sí Sí Sí 
Indicadors de control 
de les activitats 
Sí Sí Sí Sí Sí 
Mètodes per 
identificar i corregir 
situacions que es 
desvien de l‟establert 
Sí Sí Sí Sí Sí 
Definició d‟accions 
per evitar que tornin a 
succeir les 
desviacions que 
s‟han produït 
anteriorment 
Sí Sí Sí Sí Sí 
Definició d‟accions 
per prevenir que 
succeeixin 
desviacions 
Sí Sí Sí Sí Sí 
Taula 6.8. Conceptes generals del sistema de gestió de qualitat que coneixen 
les diferents àrees. 
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6.11 INTERRELACIÓ DE LA DOCUMENTACIÓ REALITZADA 
 
Finalment, per tancar aquest punt de “Disseny del sistema” s‟adjunta a continuació 
una taula on es mostra la interrelació de tota la documentació que s‟ha generat per 
donar compliment a la norma. Documentació que forma part dels annexos d‟aquest 
treball. (Vegeu Annex I, II, III)
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Fitxa de processos Procediment  Registre Indicador 
PRO1 Ofertes i concursos Sense procediments assignats PRO1-3 Control presentació 
d‟ofertes 
IN1-1 Índex d‟ofertes 
PRO2 Planificació i 
coordinació 
PO-09 Planificació i execució de 
l‟obra 
PRO2-1 Control fase previ a l‟obra 
PRO2-2 Planning d‟obra 
PRO2-3 Programa de punts 
d‟inspecció 
IN2-1 Ajust del temps en 
obra 
PRO3 Compres i 
subcontractació 
PO-02 Compres i avaluació de 
proveïdors 
PRO1-1 Llista proveïdors 
autoritzats 
PRO1-2 Informe de reclamació al 
proveïdor 
IN3-1 Reducció 
d‟incidències 
PRO4 Execució d‟obra PO-09 Planificació i execució de 
l‟obra 
PRO2-3 Programa de punts 
d‟inspecció 
PRO3-1 Fitxa diària de treball 
IN4-1 Rendibilitat dels 
projectes 
IN4-2 Incidències un cop 
acabada l‟obra 
PRO5 Gestió de la qualitat PO-03 Control de la documentació 
PO-04 Definició i seguiment de 
metes i objectius 
PO-05 Revisió de l‟SGQ per part 
de la direcció 
PO-06 Auditories internes 
PRO5-1 Quadre de control de 
documentació de l‟SGQ 
PRO5-4 Pla de millora 
PRO5-5 Acta de reunió 
PRO5-6 Acta de revisió de l‟SGQ 
per part de la direcció 
IN5-1 Funcionament dels 
indicadors 
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Taula 6.9 Interrelació entre la documentació elaborada. 
 
 
  
 
 
 
 
 
PO-07 Control de no conformitat 
PO-08 Accions correctives 
PRO5-7 Pla d‟auditories internes 
PRO5-8 Informe d‟auditoria 
PRO5-9 Informe de no conformitat 
PRO5-10 Llista de no conformitat 
PRO6 Recursos humans PO-01 Formació PRO6-1 Descripció del lloc de 
Treball 
PRO6-2 Fitxa de personal 
PRO6-3 Pla de formació 
PRO6-4 Control d‟assistència 
IN6-1 Absentisme laboral 
PRO7 Manteniment PO-10 Manteniment PRO7-1 Llista d‟equips 
PRO7-2 Llista de productes 
químics 
PRO7-3 Fitxa d‟equips 
IN7-1 Disponibilitat dels 
equips 
PRO8 Gestió de la 
documentació 
PO-03 Control de la documentació PRO5-1 Quadre de control de 
documentació de l‟SGQ 
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7 FORMACIÓ DEL PERSONAL 
7.1 GESTIÓ DE LA PRESA DE CONSCIÈNCIA I FORMACIÓ 
La gestió de la presa de consciència i la formació possiblement és l‟apartat més 
important de qualsevol SGQ, ja que és on radica l‟èxit o el fracàs de la implantació 
de l‟SGQ. El motiu pel qual recau tanta importància en la formació és pel simple fet 
que sense la comprensió, la implicació i la posada en pràctica de tots els òrgans de 
l‟organització afectats per l‟SGQ aquests documents es poden quedar amb simple 
paperassa, contribuint a que l‟SGQ sigui un document merament teòric i del qual 
l‟organització no es pugui beneficiar dels avantatges. 
 
Els principals objectius d‟aquest procés són dos, d‟una banda incrementar la 
consciència de qualitat del personal i motivar la posada en pràctica i, d‟altra banda 
suplir les carències de competència o de capacitat del personal. 
 
És per això que es pretén que el personal de l‟organització comprengui la utilitat de 
les seves tasques, la importància que tenen en l‟àmbit general de l‟empresa i el grau 
en el que duen a terme els objectius de l‟empresa, així com el fet d‟estar  
predisposats a favor del compliment i la millora del sistema. 
7.2 GESTIÓ DE LA PRESA DE CONSCIÈNCIA 
Gestionar la presa de consciència consisteix a administrar l‟actitud de les persones 
per tal que comprenguin la utilitat de les seves àrees, la importància que tenen en 
l‟àmbit general i el grau en el que es duen a terme els seus objectius. Millorar 
l‟actitud cap a un tema, concretament cap al SGQ, pot ser complicat, però és 
necessari. 
 
Els continguts de la sensibilització duts a terme a les reunions previstes han estat els 
següents: 
1. La Política de Qualitat de l‟empresa, el sistema de gestió de la qualitat i els 
seus objectius. 
2. Els processos definits, la utilitat dels departaments en el qual es localitzen 
cada persona, la importància que té en l‟àmbit general de l‟empresa i el grau 
en el que es duu a terme el compliment dels objectius. 
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3. La descripció de les seves activitats, els criteris de realització, els mètodes de 
control i el càlcul d‟indicadors. 
4. Els recursos que l‟empresa posa a disposició per al desenvolupament del 
sistema i de les activitats: competències, ambient de treball, infraestructura, 
canals de comunicació, formació, etc. 
 
7.3 GESTIÓ DE LA FORMACIÓ. 
La formació té com a objectiu proporcionar i desenvolupar els coneixements, les 
habilitats i el comportament de les persones que desenvolupin activitats relacionades 
amb la gestió de la qualitat. 
 
Al llarg d‟aquest procés ha estat necessari identificar les necessitats, planificar-les, 
impartir-les i avaluar-ne l‟eficàcia. 
 
 
Figura 7.1 Cicle de formació 
 
Detecció de les necessitats. 
La detecció de les necessitats és la primera etapa de les quals consta la formació, 
per aquest motiu s‟ha preguntat als diferents membres dels departaments sobre 
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coneixements en matèria de qualitat i s‟han extret les carències més significatives. 
En aquest cas es poden resumir en tres: 
-  La manca de formació en aquest àmbit 
- La manca d‟interès 
- I els prejudicis existents 
 
Planificar la formació 
Desenvolupar la formació en funció de les mancances obtingudes en la detecció de 
les necessitats és clau per poder crear el corresponent pla de formació. La 
planificació que es detalla a continuació s‟ha utilitzat tant per als treballadors 
responsables de les diferents àrees de l‟empresa, així com en el cas de noves 
incorporacions a l‟empresa. 
1.- Presentació de l‟empresa, organigrama i responsabilitats. 
2.- Política de Qualitat 
3.- Funcions associades als diferents llocs de treball 
4.- Presentació de l‟SGQ, lliurament i explicació dels diferents procediments 
associats als departaments, i també dels registres i indicadors. 
5.- Participació del treballador en l‟SGQ (comunicacions internes, auditories, 
comunicació de no conformitats procediment de suggeriments del personal, etc.) 
6.- Resolució de dubtes i preguntes. 
 
Promoure la formació. 
Un cop planificada la formació, s‟ha de complir el programa establert, fent que les 
sessions siguin amenes i productives i que serveixin per posar en funcionament 
l‟SGQ, aclarint els dubtes i fent que la posada en marxa no sigui un obstacle per als 
diferents membres de l‟ empresa. 
 
Avaluació dels resultats de la formació 
El propòsit de l‟avaluació és confirmar que s‟han complert els objectius de formació i 
d‟organització. L‟avaluació es durà a terme els dies següents a la sessió formativa 
per tal de poder detectar errors i confusions del personal així com també poder rebre 
suggeriments i millores. Un cop transcorreguts els primers dies, el seguiment ja no 
és tan exhaustiu, però continua. 
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Una tasca important que s‟ha realitzat és el fet de deixar constància de tots els errors 
i de les millores que es proposen, ja que això ens ajuda a tenir una idea de l‟eficàcia 
de la formació, així com de les mancances de l‟SGQ dissenyat. 
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8 VALORACIÓ DEL CLIENT INTERN 
 
En aquest apartat s‟han recollit les opinions personals dels diferents responsables 
dels departaments, opinions sobre el disseny i la implantació de l‟SGQ en l‟empresa 
i, més concretament, en els departaments on ells són els màxims responsables. 
 
Aquest bloc ha estat interessant desenvolupar-lo, ja que moltes vegades en tota 
organització es prenen decisions i canvis de rumb sense tenir en compte l‟opinió dels 
propis treballadors, i aquests, en la majoria dels casos són els que millor coneixen 
els punts forts i els punt febles de l‟empresa. És important obtenir les opinions, 
suggeriments i preocupacions dels treballadors, per tal de construir una estructura 
comunicativa forta entre les parts més altes de l‟empresa i les parts més baixes, i 
viceversa. 
 
Responsable de Compres i subcontractació 
Aquest nou sistema d‟enfocar les compres i la subcontractació crec que és més 
professional, ja que aporta eines molt útils per controlar els proveïdors. El fet de tenir 
un procediment que expliqui perfectament les tasques més importants que s„han de 
desenvolupar en el departament facilita la integració de l‟SGQ. D‟altra banda, el fet 
d‟establir l‟indicador que va associat al departament de compres ens obliga a 
col·laborar amb els proveïdors. per tal d‟evitar al màxim el nombre de “no 
conformitats”. 
 
Responsable de recursos humans. 
Des del meu punt de vista i opinant sobre les modificacions en el departament del 
qual formo part,  la implantació de l‟ISO ens ajudarà a tenir més clar el tipus de 
personal que ens manca. Per mitjà del document de la descripció del lloc de treball i 
les fitxes de personal, i amb l‟ajut del pla de formació – document que d‟alguna 
manera ja teníem – podem gaudir d‟un major control de les revisions i dels cursos 
que tenim programats. A més, crec que l‟indicador de l‟absentisme laboral donarà 
una idea bastant clara de la gent que falta i dels motius que al·lega, però no tinc clar 
fins a quin punt ajudarà a reduir aquesta pràctica en la realitat. 
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Responsable de Manteniment. 
Tot i que des del departament de manteniment ja es duien a terme les fitxes dels 
equips per tal de portar un control dels manteniments i les reparacions que es feien, 
ara l‟indicador “Disponibilitat màxima dels equips” ens  ajudarà a ser més eficients. 
Però, tot i això, dependrà de nosaltres mateixos decidir  reparar els equips dels quals 
es necessiten amb més urgència i amb major disponibilitat i d‟altres que per raons 
alienes, no són tan necessaris. 
 
Cap d‟obra. 
Una de les tasques més importants de les quals en sóc el responsable a part de 
desenvolupar correctament els treballs de l‟obra, és evitar incidències i sancions 
derivades de la falta de documentació en l‟obra. Amb la incorporació dels nous 
registres es pot dur un control exhaustiu d‟una manera més fàcil i ordenada per tal 
d‟evitar sorpreses desagradables i distraccions. És necessari puntualitzar que, el 
procediment associat a les meves tasques dins de l‟empresa no ens fa variar en 
excés la feina del dia a dia, sinó que l‟organitza i clarifica. 
 
Gerència. 
El fet d‟implantar l‟SGQ a l‟empresa pot aportar un augment de la qualitat notable a 
totes les parts, però és molt important donar continuïtat a aquest canvi i més un cop 
fet la part més difícil que és començar i fer el canvi de rumb en quant a forma de 
treballar. L‟SGQ, tot i que donarà més feina als treballadors, obligarà a que la gent 
es responsabilitzi en les seves tasques i, al mateix temps, es podrà dur un control de 
l‟empresa amb més facilitat. 
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9 ANÀLISI DE RISCOS, OPORTUNITATS I ACCIONS DE MILLORA 
Un cop dissenyat l‟SGQ, desenvolupat el pla de formació i extretes les valoracions 
dels clients interns, s‟ha fet una anàlisi de riscos, oportunitats i les accions de millora 
a abordar a partir de l‟SGQ. 
La nova versió de la norma ISO 9001:2015 fa referència a la millora contínua. 
Aquesta s‟aconsegueix per mitjà de l‟anàlisi dels riscos i oportunitats, amb la 
definició d‟objectius, posterior seguiment i amb la planificació dels canvis que es han 
d‟afrontar. 
Aquest últim apartat s‟ha realitzat pensant en aquesta anàlisi, és per això, que s‟ha 
desenvolupat un mètode de planificació estratègica anomenat DAFO (Debilitats, 
Amenaces, Fortaleses i Oportunitats). 
En aquest DAFO s‟analitza els diferents procediments que desenvolupa l‟empresa, 
obtinguts de l‟anterior mapa de processos i a continuació es presenten una sèrie 
d‟accions de millora. 
 
PROCÉS ANÀLISI DE RISCOS I OPORTUNITATS ACCIONS 
OPRO-1 
Ofertes i 
concursos 
RISCOS 
Error en l‟elaboració de 
l‟oferta 
Professionalització de la plantilla 
Ofertes fora de termini 
No estar informats de les 
ofertes en concurs 
Revisió diària de les fonts d‟informació 
OPORTUNITATS 
Millorar la relació comercial 
amb els proveïdors i 
subcontractes 
Observar l‟oportunitat i actuar 
 
 
 
 
 
 
 
  
67    Disseny i valoració d‟un sistema de gestió de qualitat ISO 9001 a una empresa d‟obra civil. 
 
PROCÉS ANÀLISI DE RISCOS I OPORTUNITATS ACCIONS 
PRO-2  
Planificació i 
coordinació 
RISCOS 
Error en els temps d‟execució Elaboració i seguiment del Planning de l‟obra 
No complir amb els requisits 
administratius previs 
Elaboració i seguiment del document 
“Control fase previ a l‟obra” 
Error en l‟assignació dels 
recursos de l‟obra (materials i 
equips)  
Reunions i posada en comú d‟opinions. 
OPORTUNITATS Know-How de l‟empresa 
Gestionar de manera correcta els projectes 
executats per l‟empresa 
 
PROCÉS ANÀLISI DE RISCOS I OPORTUNITATS ACCIONS 
PRO-3  
Compres i 
subcontracta
ció 
RISCOS 
Que els materials no s’ajusten a 
les necessitats 
Petició de certificats de qualitat i 
característiques dels materials, 
previ a la compra 
Desviacions de preus 
excessives   
Crear comparatius de preus 
adequats 
Escassa carpeta de proveïdors  
Recerca i actualització de la carpeta 
de proveïdors. 
OPORTUNITATS 
Compra de materials per sota 
del preu de mercat 
Creació d’una carpeta de 
proveïdors competents, millorar les 
relacions amb els mateixos i 
obtenció de millors condicions de 
pagament 
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PROCÉS 
ANÀLISI DE RISCOS I 
OPORTUNITATS 
ACCIONS 
PRO-4  
Execució 
d‟obra 
RISCOS 
No complir amb els 
nivells de qualitat exigits 
Formació del personal 
Compliment dels PPI‟s de l‟obra 
Seguiment continu i supervisió per part del Cap 
d‟obra i Encarregat 
Excés de costos a l‟obra 
Seguiment continu i supervisió per part del Cap 
d‟obra i Encarregat 
Formació del personal 
No complir amb els 
terminis d‟entrega 
Seguiment continu i supervisió per part del Cap 
d‟obra i Encarregat 
Alt risc d‟accidentalitat 
del personal 
Seguiment i validació de les avaluacions de riscos 
dels llocs de treball i de les accions preventives 
derivades. 
OPORTUNITATS 
Aconseguir obra 
“directa” 
Certificar el sistema de gestió de la qualitat ISO9001 
Relació comercial amb 
el client 
Millorar la relació comercial amb el client. Fidelització 
i recomanacions per part del client 
Millorar el parc de 
maquinària 
Observar l‟oportunitat i actuà. 
 
PROCÉS 
ANÀLISI DE RISCOS I 
OPORTUNITATS 
ACCIONS 
PRO-5 Gestió de 
la qualitat 
RISCOS 
Formació del 
personal 
Formació de "benvinguda". Manual interno. Pla de 
formació anual 
Reclamacions 
de clients 
Gestió de totes les reclamacions dels clients 
OPORTUNITATS 
Certificacions 
del SGC 
Pla específic per a l‟obtenció de la certificació 
ISO9001  
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PROCÉS ANÀLISI DE RISCOS I OPORTUNITATS ACCIONS 
PRO-6 
Recursos 
Humans 
RISCOS 
Falta de polivalències del 
personal 
Formació contínua de tot el personal 
Rotació alta del personal Creació d‟una borsa de treball 
Alt risc d‟accidents 
Avaluació de riscos adequada i compliment 
de la planificació de l‟activitat preventiva 
OPORTUNITATS Professionalitzar la plantilla 
Reorganització de tasques i responsables. 
Nou personal 
 
PROCÉS ANÀLISI DE RISCOS I OPORTUNITATS ACCIONS 
PRO-7  
Manteniment 
RISCOS 
Avaries i riscos d‟accident 
derivat d‟un mal manteniment 
Reorganització i millora de les activitats de 
manteniment. Establir un programa de 
manteniment 
Excés de consum de 
combustible derivat d‟un mal 
manteniment 
Negociació contínua amb els proveïdors de 
combustible  
Reorganització i millora de les activitats de 
manteniment. Establir un programa de 
manteniment preventiu 
Preus dels recanvis 
Negociació contínua amb els proveïdors de 
recanvis. Estudi de les pre-ofertes 
OPORTUNITATS 
Negociació contínua de 
preus amb els proveïdors 
Crear un programa d‟anàlisi anual de costos 
i negociació continu amb els proveïdors 
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10 CONCLUSIONS 
Un cop finalitzat el projecte, he pogut arribar a diverses conclusions. En primer lloc, 
que per poder dissenyar un Sistema de Gestió de la Qualitat com el que es mostra 
en aquest treball, ha estat imprescindible partir d‟un estudi ampli i exhaustiu de la 
normativa ISO 9001:2015. Aquesta normativa va ser publicada al setembre del 2015 
fet que em comportà una dificultat afegida, a causa de la poca informació i la relativa 
novetat d‟alguns apartats. No obstant això he aconseguit donar compliment als 
requisits de la norma ISO 9001 en l‟àmbit d‟una empresa constructora d‟obra civil. 
 
Un altre dels apartats previ al disseny de l‟SGQ és l‟anàlisi de l‟empresa. Per tal de 
fer una correcta implantació de l‟SGQ ha estat necessari avaluar la situació i les 
característiques empresarials, ja que m‟han servit per establir les bases de l‟SGQ i 
m‟ha ajudat a determinar els departaments que necessitaven més atenció. 
 
El disseny de l‟SGQ ha estat l‟apartat que m‟ha suposat més dificultat. Crear un 
disseny que fos senzill i al mateix temps eficaç no ha estat fàcil, i ha requerit 
nombroses revisions. Malgrat això crec que he complert amb l‟objectiu que buscava 
des del primer moment: crear un SGQ que esdevingués una eina útil per a l‟empresa 
i que suposés un avenç. 
 
Durant el procés de sensibilització i formació s‟ha pogut percebre l‟acceptació de tots 
els integrants de l‟organització en l‟adopció del nou projecte. Tot i que al principi un 
dels membres de l‟empresa es va mostrar escèptic, durant el desenvolupament del 
projecte el personal s‟ha anat involucrant cada cop més en tots els àmbits i motivant 
a col·laborar. En aquesta etapa es va explicar al personal l‟abast d‟aquesta norma 
internacional, el procés de certificació, el manteniment del sistema i també els 
beneficis amb els quals repercutiria a l‟empresa el fet d‟implementar l‟SGQ amb la 
col·laboració de tots. 
 
D‟altra banda, és interessant mencionar que l‟èxit de la implantació i el posterior 
manteniment de l‟SGQ passa per la implicació i el convenciment per part de la 
direcció, la qual ha de prendre decisions, transmetre confiança de la decisió presa, 
així com escollir personal, ja no qualificat, sinó motivat per dur a terme la gestió del 
sistema. 
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També, ha estat enriquidor en l‟àmbit personal desenvolupar l‟apartat de “Valoració 
del client intern”, ja que ha servit per obtenir una visió general de l‟opinió dels 
responsables dels diferents departaments, opinió  que és molt valuosa perquè ells 
són els encarregats i responsables del correcte funcionament de l‟SGQ. 
 
Per últim, és interessant citar que aquest TFG s‟ha realitzat amb el propòsit de 
millorar la qualitat de l‟empresa. Aquesta qualitat augmentarà a causa de la millora 
de l‟eficàcia i els rendiments dels processos a escala empresarial, a l‟enfocament 
directe de la satisfacció al client i a la reducció de costos i increment de la confiança 
en el sistema de producció. Però tots aquests avantatges tenen una condició i és 
que l‟SGQ té que ser una eina que s‟utilitzi diàriament, es revisi periòdicament i 
actualitzi quan sigui necessari.  
 
En definitiva, aquest ha estat un treball en el qual he hagut d‟invertir molt de temps 
però que m‟ha servit de gran ajuda per aprofundir coneixements en temes de gestió 
de la qualitat i d‟aquesta manera introduir-me en l‟àmbit laboral.  
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1. DECLARACIÓN DE LA EMPRESA 
 
Como Delegado y responsable último del Sistema de Gestión de la Calidad, 
apruebo el presente Manual del Sistema de Gestión de la Calidad, en todos sus 
capítulos y  en el estado de revisión que figura en el Manual, y me comprometo 
a cumplir y hacer cumplir a todo el personal, la Política de Calidad, y las 
disposiciones descritas en este manual, así como garantizar la revisión 
periódica del sistema. 
 
Es nuestra responsabilidad y de las personas en que delegamos, que las 
políticas de nuestra empresa sean conocidas, entendidas, aceptadas y 
aplicadas en todos los niveles de la organización. 
 
Así mismo, asumo la autoridad para preparar, implantar, establecer y mantener 
el, Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
Mario Valldeperez Mauri 
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2. OBJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD 
El presente Manual tiene por objeto: 
 
-Transmitir la Política de Calidad; 
 
-Describir las directrices del Sistema de Gestión de la Calidad implantado en 
COVAN Obres Públiques S.L.; 
 
-Difundir a los clientes y partes interesadas el Sistema de Gestión de la Calidad 
adoptado por COVAN Obres Públiques S.L. estableciendo así unas relaciones 
de mutua confianza. 
 
El Manual de Calidad se complementa con documentos y procedimientos 
formalizados, implantados y  aprobados para cada actividad. 
El Manual de Calidad es de obligatorio cumplimiento a todo el personal y 
actividades de COVAN Obres Públiques S.L.  
3. PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
La empresa, COVAN Obres Públiques S.L. con más de 25 años de experiencia 
en el sector y sede principal en Deltebre (Tarragona), principalmente 
realizamos todo tipo de Obra Civil y canalizaciones (aéreas o subterránea).  
 
Los principales ámbitos de actuación de nuestra empresa son; movimientos de 
tierras, urbanización, infraestructuras, canalización de líneas eléctricas, red 
telefónica, fibra óptica, gas, urbanización de calles, modificaciones de servicios 
afectados de agua, gas y luz, reparación de redes de telecomunicaciones, 
trabajos de peletería civil... Todos los trabajos realizados con personal y 
maquinaria propia sin necesidad de subcontratar. 
 
Actualmente estamos trabajando en las cuatro provincias Catalanas, Castellón, 
Valencia y parte de Teruel para la administración pública y grandes empresas 
privadas. 
 
Somos una empresa con experiencia en el sector, utilizando nuestros 
principales valores; Seriedad tanto a nivel cliente como a proveedores, 
solvencia económica, gestión rigurosa a nivel constructivo y administrativo, alta 
cualificación de los trabajadores y optimización de los recursos. 
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4. CONTEXTO DE COVAN OBRES PÚBLIQUES S.L. 
 4.1 Comprensión de COVAN Obres Públiques S.L. y de su contexto 
COVAN Obres Públiques S.L. determina las cuestiones externas e internas 
que son pertinentes para su propósito y su dirección estratégica, y que 
afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de 
gestión de la calidad 
COVAN Obres Públiques S.L. realiza el seguimiento y la revisión de la 
información sobre cuestiones externas e internas 
 
4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 
Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organización de 
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos 
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, COVAN Obres Públiques 
S.L. determina: 
a) Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestión de la 
calidad; 
b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de 
gestión de  la calidad. 
COVAN Obres Públiques S.L. realiza el seguimiento y la revisión de la 
información sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes. 
 
4.3 Determinación del alcance del SGC 
El Sistema de Gestión de la Calidad de COVAN Obres Públiques S.L. abarca 
todas las actividades relacionadas con: 
“Construcción de Obra Civil y Pública” 
 
Queda excluido el apartado: 
8.3 “Diseño y desarrollo de los productos y servicios” 
 
Dentro de las actividades de COVAN Obres Públiques S.L.  no se contempla 
ninguna de diseño y desarrollo de productos y servicios. Todas las 
ejecuciones se realizan de acuerdo al proyecto y/o planos suministrados por 
los clientes 
 
COVAN Obres Públiques S.L. determina los límites y la aplicabilidad del 
sistema de gestión de la calidad para establecer su alcance. 
Cuando determina este alcance, la organización considera: 
a) Las cuestiones internas y externas indicadas en el apartado 4.1; 
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b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el 
apartado 4.2; 
c) Los productos y servicios de la organización; 
COVAN Obres Públiques S.L. aplica todos los requisitos de esta norma 
Internacional cuando son aplicables en el alcance determinado de su sistema 
de gestión de la calidad. 
El alcance del sistema de gestión de la calidad de COVAN Obres Públiques 
S.L. está disponible y se mantiene como información documentada. El alcance 
establece los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporciona la 
justificación para el requisito de esta Norma Internacional  que COVAN Obres 
Públiques S.L. ha determinado que no es aplicable para el alcance de su 
sistema de gestión de la calidad. 
 
4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos. 
El sistema de gestión de la calidad, de COVAN Obres Públiques S.L. se basa 
en: 
Referencial ISO9001:2015 
Requerimientos legales 
Requerimientos de los clientes 
Directrices de la dirección 
 
Todo el SGC utiliza los principios de la mejora continua, gestionándose en 
base secuencia: Planificación – Realización – Verificación – Acciones de 
mejora  y vuelta a empezar. 
 
COVAN Obres Públiques S.L. establece, implementa, mantiene y mejora 
continuamente un sistema de gestión de la calidad, incluidos los procesos 
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma 
Internacional. 
COVAN Obres Públiques S.L. determina los procesos necesarios para el 
sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través de la organización, y: 
a) Determina las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos 
procesos; 
b) Determina la secuencia e interacción de estos procesos; 
c) Determina y aplica los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, 
las mediciones y los indicadores del desempeño relacionados) 
necesarios para asegurarse de la operación eficaz y el control de estos 
procesos; 
d) Determina los recursos necesarios para estos procesos y asegura su 
disponibilidad; 
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e) Asigna las responsabilidades y autoridades  para estos procesos; 
f) Aborda los riesgos y oportunidades  determinados de acuerdo con los 
requisitos del apartado 6.1; 
g) Evalúa estos procesos e implementa cualquier cambio necesario para 
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos; 
h) Mejora los procesos y el sistema de gestión de la calidad; 
 
En la medida en que sea necesario COVAN Obres Públiques S.L.: 
a) Mantiene información documentada para apoyar la operación de sus 
procesos; 
b) Conserva la información documentada para tener la confianza de que los 
procesos se realizan según lo planificado. 
 
5. LIDERAZGO 
5.1 Liderazgo y compromiso 
5.1.1 Generalidades 
La alta dirección demuestra su liderazgo y compromiso con respeto al sistema 
de gestión de la calidad: 
a) Asumiendo la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con 
relación a la eficacia del sistema de gestión de la calidad; 
b) Asegurando que se establece la Política de Calidad y los objetivos de la 
calidad para el sistema de gestión de la calidad, y que estos son 
compatibles con el contexto y la dirección estratégica de la organización; 
c) Asegura la integración de los requisitos del sistema de gestión de la 
calidad en los procesos de negocio de la organización; 
d) Promueve el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en 
riesgos; 
e) Asegura que los recursos necesarios para el sistema de gestión de la 
calidad estén disponibles; 
f) Comunica la importancia de una gestión de la calidad eficaz y la 
conformidad con los requisitos del sistema de gestión de la calidad; 
g) Asegura que el sistema de gestión de la calidad logra los resultados 
previstos; 
h) Compromete, dirige y apoya a las personas, para contribuir a la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad; 
i) Promueve la mejora; 
j) Apoya otros roles pertinentes a la dirección, para demostrar su liderazgo 
en la forma en la que aplique a sus áreas de responsabilidad.  
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5.1.2 Enfoque al cliente 
La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al 
cliente asegurándose de que: 
a) Se determina, se comprende y se cumplen regularmente los requisitos 
del cliente  y los legales y reglamentos aplicables; 
b) Se determina y se considera los riesgos y oportunidades que pueden 
afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de 
aumentar la satisfacción del cliente; 
c) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción al cliente. 
 
5.2 Política 
El texto donde se especifica la política de calidad de la empresa se encuentra 
en el documento: 
“Política de Calidad” 
 
5.2.1Establecimiento de la política de calidad 
La alta dirección establece, implementa y mantiene una política de calidad que: 
a) Es apropiada al propósito y contexto de la organización y apoya  su 
dirección estratégica; 
b) Proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los 
objetivos de la calidad; 
c) Incluye un compromiso de cumplir los requisitos aplicables; 
d) Incluye un compromiso de mejora continua del sistema de gestión de la 
calidad. 
 
5.2.2 Comunicación de la política de calidad 
La Política de la calidad: 
a) Está disponible y se mantiene como información documentada; 
b) Se comunica, se entiende y se aplica dentro de COVAN Obres 
Públiques S.L.; 
c) Está disponible para las partes interesadas pertinentes, según 
corresponda; 
 
5.3 Roles, Responsabilidades y autoridades en COVAN Obres Públiques S.L. 
La alta dirección asegura que las responsabilidades y autoridades para los 
roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan. 
La alta dirección asigna la responsabilidad y autoridad para: 
a) Asegurar que el sistema de gestión de la calidad es conforme con los 
requisitos de esta Norma Internacional; 
 MANUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD  
MSGC 
Hoja 11  de 42 
Edición: 1 
Fecha: 23/10/2015 
 
 
C/ Madrid 31  
43580 Deltebre 
www.covanop.es 
b) Asegurar de que los procesos están generando y proporcionando las 
salidas previstas; 
c) Informar sobre, en particular, a la alta dirección el desempeño del 
sistema de gestión de la calidad y sobre las oportunidades de mejora; 
d) Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente; 
e) Asegurarse de que la integridad del sistema de gestión de la calidad se 
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de 
gestión de la calidad. 
 
Como soporte para conseguir los objetivos del SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD,  COVAN define las funciones y responsabilidades de cada uno 
de sus colaboradores, incluyendo al representante de la dirección para la 
gestión del SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD (SGC). El organigrama 
funcional de COVAN es el Siguiente: 
 
 
 
A continuación se detalla una relación de las principales responsabilidades de 
las diferentes figuras del organigrama. Todas las responsabilidades están 
más detalladas dentro de los procedimientos operativos y de las diferentes 
instrucciones de trabajo. 
 
GERENCIA 
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 Define la organización y las responsabilidades. 
 Asegura que se implementa el SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD. 
 Define la política en materia de calidad y asegura su difusión y 
comprensión. 
 Ejerce la supervisión de los diferentes procesos a través de los 
responsables de los mismos. 
 Conjuntamente con los responsables de los procesos define los 
indicadores y sus objetivos. 
 Asegura el cumplimiento de la legislación vigente. 
 Realiza revisiones periódicas del status del SISTEMA DE GESTIÓN 
DE LA CALIDAD. 
 Asegura la independencia de la función de calidad, medio ambiente y 
seguridad y salud y nombra al responsable del mantenimiento del 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. 
 Define y garantiza el cumplimiento de las normas internas. 
 Colabora en la homologación de los proveedores. 
 Relaciones con los clientes “Voz del cliente”. Análisis y revisión de las 
solicitudes de los clientes. 
 Responsabilidad final en temas de seguridad y salud laboral. 
 Tiene responsabilidad y decisión ante el alquiler y adquisición de 
nuevos equipos y productos. 
 Comprueba que las necesidades y expectativas de los clientes están 
siendo satisfechas. 
 Gestión de las reclamaciones de los clientes. Coordina la colaboración 
de los diferentes responsable de procesos para definir acciones 
derivadas de estas reclamaciones. 
 Proporciona los recursos esenciales para la implementación, control y 
mejora del SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.  
 
GESTIÓN DE LA CALIDAD  
 Es el representante de la Dirección, con autoridad plena en todas las 
cuestiones relacionadas con el sistema de gestión de la calidad 
Elabora el Manual del SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
renovándolo de acuerdo a las diferentes revisiones del sistema y a los 
cambios en los referenciales y en la legislación. 
 Colabora y elabora procedimientos operativos con la ayuda de los 
responsables de la ejecución de las actividades o de los propietarios 
de los procesos implicados. También es el responsable de la 
actualización de los procedimientos de acuerdo a las diferentes 
 MANUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD  
MSGC 
Hoja 13  de 42 
Edición: 1 
Fecha: 23/10/2015 
 
 
C/ Madrid 31  
43580 Deltebre 
www.covanop.es 
revisiones del SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. 
 Colabora en el análisis y la preparación de las diferentes instrucciones 
del SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.  
 Informa a la Dirección del desempeño del SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD. 
 Responsable del control y distribución de los documentos aprobados 
del SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.  
 Responsable de la realización de auditorías al SISTEMA DE GESTIÓN 
DE LA CALIDAD.  
 Gestión de las acciones correctivas y preventivas internas. 
 Crea equipos multidisciplinares para el análisis de las causas de las 
no-conformidades. 
 Recoge sugerencias de todo el personal en relación con posibles 
oportunidades de mejora. 
 
COMPRAS / LICITACIONES 
 Presentación a obras públicas. 
 Relaciones con los proveedores. 
 Gestión de compras de medios y materiales. 
 Conjuntamente con Dirección selecciona y aprueba a los proveedores. 
 Asegura que los proveedores cumplen con los requisitos establecidos 
en cuanto a calidad, servicio y coste. 
 Informes de no-conformidad a proveedores. 
 
 
 
RECURSOS HUMANOS 
 Es el representante de la dirección para la gestión de la seguridad y 
salud de los trabajadores. 
 Elabora y gestiona el plan de formación anual, asegurando que el 
personal está correctamente formado (efectividad de la formación). 
 Selección y contratación de personal. 
 Control y mantenimiento de la cartera de personal. 
 Control de las normas internas de la organización. 
 Comunicación e información de todo el personal. 
 Notificación a la autoridad laboral de los accidentes laborales. 
 Comunicación e información sobre actividades objeto de coordinación 
o de presencia de recursos preventivos. 
 Comunicación interna de accidentes. 
 Investigación de accidentes y propuestas de acciones correctivas y 
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preventivas. 
 Comunicación y control de la realización de los reconocimientos 
médicos. 
 Registro y control de los certificados de aptitud respecto a la seguridad 
y salud en el trabajo. 
 Solicitudes de formación respecto a aspectos de la seguridad y salud. 
 Responsable fichero “tratamiento de datos” de acuerdo a la LOPD  
 
 
JEFE DE OBRA 
 Dirección, supervisión, coordinación de las obras. 
 Ejecución de presupuestos. 
 Define plan de control de calidad aplicado a las obras. 
 Seguimiento de los clientes. 
 Planificación de las obras. 
 Certificaciones mensuales. 
 Ofertas a clientes. 
. 
ADMINISTRACIÓN  
 Realización de informes financieros. 
 Facturación y cobros. 
 Previsión de cobros y pagos. 
 Contabilidad interna y control de costes. 
 Revisión de las facturas de los proveedores. 
 Gestión de los partes de trabajo. 
 Gestiones con los bancos. 
 Realización de los diferentes pagos. 
 
ALMACÉN / MECÁNICO 
 Recepción de material. 
 Distribución de material a las obras. 
 Control de stocks de los materiales. 
 Gestión de los inventarios. 
 Control del mantenimiento preventivo del parque de maquinaria. 
 Pautas de comprobación de los equipos. 
 Control del stock de recambios. 
 Control de carga y descarga del gasoil. 
 Mantenimiento de maquinaria, vehículos y herramientas. 
 Mantenimiento del almacén. 
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ENCARGADOS DE OBRA 
 Planificación de las tareas de la obra. 
 Recurso preventivo. 
 Organización de los equipos de trabajo. 
 Administración de los recursos para cada obra. 
 
ADMINISTRATIVA / MEDIO AMBIENTE 
 Ayudas de administración. 
 Encargada de la gestión medioambiental de las diferentes obras. 
 Gestión de los residuos del almacén y mantenimiento. 
 
CAPATACES 
 Responsables de la ejecución de los trabajos a pie de obra. 
 Administración de los recursos dentro de la misma obra. 
 Responsable de la maquinaria utilizada en su obra. 
 Recurso preventivo de la obra. 
 Siguen las directrices del encargado. 
 
CONDUCTORES. MAQUINISTAS. OFICIALES / PEONES 
 Según disponibilidad, ejercen de chofer y/o conductor de maquinaria. 
 Ejecución de trabajos manuales de obra. 
 Siguen las directrices del capataz de obra. 
 Segregación de los residuos. 
 
 
6. PLANIFICACIÓN 
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades  
Al planificar el sistema de gestión de la calidad, COVAN Obres Públiques S.L. 
considera las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos 
en el apartado 4.2 y determina los riesgos y oportunidades que es necesario 
abordar con el fin de: 
a) Asegurar que el sistema de gestión de la calidad pueda lograr sus 
resultados previstos; 
b) Aumentar los efectos deseables; 
c) Prevenir o reducir efectos no deseados; 
d) Lograr la mejora; 
COVAN Obres Públiques S.L. planifica: 
a) Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades; 
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b) La manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del 
sistema de gestión de la calidad y evaluar la eficacia de estas acciones. 
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades serán 
proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y los 
servicios. 
Para llevar a cabo la Planificación, COVAN Obres Públiques S.L. utiliza el 
documento: 
“Planificación del SGC” 
 
 
6.2 Objetivos de calidad y planificación para lograrlos 
COVAN Obres Públiques S.L. establece objetivos de la calidad para las 
funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de 
gestión de la calidad. 
Los objetivos de la calidad: 
a) Son coherentes con la política de la calidad; 
b) Son medibles; 
c) Tienen en cuenta los requisitos aplicables; 
d) Son pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para 
el aumento de la satisfacción del cliente; 
e) Son objeto de seguimiento; 
f) Se comunican; 
g) Se actualizan; 
 
Al planificar como lograr los objetivos de calidad, COVAN Obres Públiques S.L. 
determina: 
a) Qué se va hacer; 
b) Qué recursos se requerirán; 
c) Quién será el responsable; 
d) Cuándo se finalizará; 
e) Cómo se evaluarán los resultados.  
Los objetivos de la calidad y planificación para lograrlos se describen mediante 
el procedimiento: 
“PO04 Definición y seguimiento de metas y objetivos” 
 
6.3 Planificación de los cambios 
Cuando COVAN Obres Públiques S.L. determine la necesidad de cambios en 
el sistema de gestión de la calidad, estos cambios se llevan a cabo de manera 
planificada. 
La organización considera: 
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a) El propósito de los cambios y sus consecuencias potenciales; 
b) La integridad del sistema de gestión de la calidad; 
c) La disponibilidad de recursos; 
d) La asignación o reasignación de responsabilidades y autoridades. 
   
7. APOYO 
7.1Recursos 
La organización nombra a un responsable en materia de calidad para que se 
implemente de manera eficaz el SGC y para el control de sus procesos. 
La organización determina, proporciona y mantiene la infraestructura 
necesaria para la operación de sus procesos mediante la creación de un 
departamento de Mantenimiento. Véase el procedimiento: 
“PO10 Mantenimiento” 
 
7.1.1 Generalidades 
COVAN Obres Públiques S.L. determina y proporciona los recursos necesarios 
para el establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua del 
sistema de gestión de la calidad. 
COVAN Obres Públiques S.L. considera: 
a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes; 
b) Qué se necesita obtener de los proveedores externos. 
 
7.1.2 Personas 
COVAN Obres Públiques S.L. determina y proporciona las personas necesarias 
para la implementación eficaz de su sistema de gestión de la calidad y para la 
operación y control de sus procesos 
 
7.1.3 Infraestructura 
COVAN Obres Públiques S.L. determina, proporciona y mantiene la 
infraestructura necesaria para la operación de sus procesos y lograr la 
conformidad de los productos y servicios. 
 
7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos 
COVAN Obres Públiques S.L. determina, proporciona y mantiene el ambiente 
necesario para la operación de sus procesos y para lograr la conformidad de 
los productos y servicios. 
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medición. 
COVAN Obres Públiques S.L. determina y proporciona los recursos necesarios 
para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el 
seguimiento o la medición para verificar la conformidad de los productos y 
servicios con los requisitos. 
COVAN Obres Públiques S.L. asegura que los recursos proporcionados: 
a) Son apropiados para el tipo específico de actividades de seguimiento y 
medición realizadas; 
b) Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su 
propósito. 
COVAN Obres Públiques S.L. conserva la información documentada apropiada 
como evidencia de que los recursos de seguimiento y medición son idóneos 
para su propósito. 
 
Trazabilidad de las mediciones 
El equipo de medición: 
a) Se calibra o se verifica, o ambas, a intervalos especificados, o antes de 
su utilización, contra patrones de medición trazables a patrones de 
medición internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, 
se conserva como información documentada la base utilizada para la 
calibración o la verificación; 
b) Se identifica para determinar su estado; 
c) Se protege contra ajustes, daño o deterioro que pudieran invalidar el 
estado de calibración y los posteriores resultados de medición. 
La organización determina si la validez de los resultados de medición previos 
se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medición se 
considere no apto para su propósito previsto, y toma las acciones adecuadas 
cuando es necesario. 
 
Conocimientos de COVAN Obres Públiques S.L. 
COVAN Obres Públiques S.L. determina los conocimientos necesarios para la 
operación de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y 
servicios. 
Estos conocimientos se mantienen y se ponen a disposición en la medida en 
que sea necesario. 
Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, COVAN Obres 
Públiques S.L. considera sus conocimientos actuales y determina como adquirir 
o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones 
requeridas. 
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7.2 Competencia 
COVAN Obres Públiques S.L.: 
a) Determina la competencia necesaria de las personas de las personas 
que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempeño y 
eficacia del sistema de gestión de la calidad; 
b) Asegura que estas personas son competentes, basándose en la 
educación, formación o experiencia apropiadas; 
c) Cuando sea aplicable, toma acciones para adquirir la competencia 
necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas; 
d) Conserva la información documentada apropiada como evidencia de la 
competencia. 
Todo ello se lleva a cabo mediante el procedimiento: 
“PO01 Formación” 
7.3 Toma de conciencia 
COVAN Obres Públiques S.L. asegura que las personas que realizan el trabajo 
bajo el control de la organización tomen conciencia de: 
a) La política de calidad; 
b) Los objetivos de la calidad pertinentes; 
c) Su contribución a la eficacia del sistema de gestión de la calidad, 
incluidos los beneficios de una mejora del desempeño; 
d) Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de 
gestión de la calidad. 
 
7.4 Comunicación 
COVAN Obres Públiques S.L. determina las comunicaciones internas y 
externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que incluyen: 
a) Qué comunicar; 
b) Cuándo comunicar; 
c) A quién comunicar; 
d) Cómo comunicar; 
e) Quién comunica; 
 
COVAN Obres Públiques S.L. gestiona la comunicación interna referente al 
SGC de la siguiente forma: 
 
Información 
relevante 
Emisor Receptor Medio 
Política de calidad Dirección Todo el personal Tablero informativo 
Organigrama y Dirección y Diferentes Reunión interna 
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descripción de 
funciones 
responsable de 
calidad 
Departamentos 
Funciones de 
calidad 
Responsable de 
Calidad 
Responsable de los 
departamentos 
Reunión interna 
Funciones de los 
procesos 
Responsable de los 
procesos 
Personal implicado 
en los procesos 
Reuniones de 
departamento 
Objetivos de 
calidad 
Dirección Personal implicado  Reunión interna 
Sugerencias y 
recomendaciones 
Cualquier persona 
de la empresa 
Al superior o al 
responsable de 
calidad 
Cuando sea y 
como sea 
conveniente 
Implantación 
del SGC 
 
Cualquier persona 
de la empresa 
 
Clientes internos y 
externos, 
proveedores y 
subcontratas 
 
Cuando sea y como 
sea necesario 
 
 
7.5 Información documentada 
COVAN Obres Públiques S.L. define el apartado de Información documentada 
por medio del procedimiento: 
“PO03 Control de la documentación” 
 
7.5.1 Generalidades 
El sistema de gestión de la calidad de COVAN Obres Públiques S.L. incluye: 
a) La información documentada requerida por esta Norma Internacional; 
b) La información documentada que la organización determina como 
necesaria para la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
 
7.5.2Creación y actualización 
Al crear y actualizar la información documentada, COVAN Obres Públiques 
S.L. asegura que lo siguiente sea apropiado: 
a) La identificación y descripción; 
b) El formato; 
c) La revisión y aprobación con respecto a la conveniencia y adecuación. 
 
7.5.3 Control de la información documentada 
La información documentada requerida por el sistema de gestión de la calidad 
y por esta Norma Internacional se controla para asegurarse que: 
a) Este disponible y sea idónea para su uso, donde y cuando se necesite; 
b) Esté protegida adecuadamente. 
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Para el control de la información documentada, COVAN Obres Públiques S.L. 
aborda las siguientes actividades: 
a) Distribución, acceso, recuperación y uso; 
b) Almacenamiento y preservación, incluida la preservación de la 
legibilidad; 
c) Control de los cambios; 
d) Conservación y disposición. 
La información documentada de origen externo, que COVAN Obres Públiques 
S.L. determina como necesaria para la planificación y operación del sistema de 
gestión de la calidad, se identifica, según sea apropiado y controla. 
La información documentada conservada como evidencia de la conformidad se 
protege contra modificaciones no intencionadas. 
 
8. OPERACIÓN 
8.1 Planificación y control operacional 
COVAN Obres Públiques S.L. planifica, implementa y controla los procesos 
necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de productos y 
servicios, y para implementar las acciones determinadas en el capítulo 6 
mediante: 
a) La determinación de los requisitos para los productos y servicios; 
b) El establecimiento de criterios para los procesos y la aceptación de los 
productos y servicios; 
c) La determinación de los recursos necesarios para lograr la conformidad 
con los requisitos de los productos y servicios; 
d) La implementación del control de los procesos de acuerdo con los 
criterios; 
e) La determinación, el mantenimiento y la conservación de la información 
documentada en la extensión necesaria para tener confianza en que los 
procesos se han llevado a cabo según lo planificado y demostrar la 
conformidad de los productos y servicios con sus requisitos. 
COVAN Obres Públiques S.L. controla los cambios planificados y revisa las 
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar 
cualquier efecto adverso, según sea necesario. 
COVAN Obres Públiques S.L. asegura que los procesos contratados 
externamente están controlados. 
 
8.2 Requisitos para los productos y servicios 
COVAN Obres Públiques S.L. define los Requisitos para los productos y 
servicios por medio del procedimiento: 
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“PO02 Compras y evaluación de proveedores y subcontratados” 
 
8.2.1 Comunicación con el cliente 
La comunicación con los clientes incluye: 
a) Proporcionar la información relativa a los productos y servicios; 
b) Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios; 
c) Obtener la retroalimentación de los clientes relativa a los productos y 
servicios, incluyendo las quejas de los clientes; 
d) Manipular o controlar la propiedad del cliente; 
e) Establecer los requisitos específicos para las acciones de contingencia, 
cuando sea pertinente. 
8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios 
Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van 
a ofrecer a los clientes, COVAN Obres Públiques S.L. asegura que: 
a) Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo 
cualquier requisito legal y reglamentario aplicable y aquellos 
considerados necesarios por la organización; 
b) COVAN Obres Públiques S.L. puede cumplir con las declaraciones 
acerca de los productos y servicios que ofrece. 
 
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 
COVAN Obres Públiques S.L. asegura que tiene la capacidad de cumplir los 
requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. 
COVAN Obres Públiques S.L. lleva a cabo una revisión antes de 
comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir: 
a) Los requisitos específicos por el cliente, incluyendo los requisitos para 
las actividades de entrega y las posteriores a la misma; 
b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso 
especificado o previsto, cuando sea conocido; 
c) Los requisitos especificados por la organización; 
d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y 
servicios; 
e) Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los 
expresados previamente. 
COVAN Obres Públiques S.L. asegura que se resuelven las diferencias 
existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados 
previamente. 
COVAN Obres Públiques S.L. confirma los requisitos del cliente antes de la 
aceptación, cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de 
sus requisitos. 
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 COVAN Obres Públiques S.L. conserva la información documentada, cuando 
es aplicable: 
a) Sobre los resultados de la revisión; 
b) Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios. 
 
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 
COVAN Obres Públiques S.L. asegura que, cuando se cambien los requisitos 
para los productos y servicios, la información documentada pertinente sea 
modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes de los 
requisitos modificados. 
 
8.3 Diseño y desarrollo de productos y servicios 
Apartado 8.3 “Diseño y desarrollo de los productos y servicios”: Dentro de las 
actividades de COVAN no se contempla ninguna de diseño y desarrollo de 
productos y servicios. Todas las ejecuciones se realizan de acuerdo al 
proyecto y/o planos suministrados por los clientes. 
 
 
8.4 Control de los procesos productos y servicios suministrados externamente 
8.4.1 Generalidades 
COVAN Obres Públiques S.L. asegura que los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente son conformes a los requisitos. 
COVAN Obres Públiques S.L. determina los controles a aplicar a los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente cuando: 
a) Los productos y servicios de proveedores externos están destinados a 
incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la 
organización; 
b) Los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes 
por proveedores externos en nombre de la organización; 
c) Un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un 
proveedor externo como resultado de una decisión de la organización. 
COVAN Obres Públiques S.L. determina y aplica criterios para la evaluación, la 
selección, el seguimiento del desempeño y la reevaluación de los proveedores 
externos, basándose en su capacidad para proporcionar procesos o productos 
y servicios de acuerdo con los requisitos. COVAN Obres Públiques S.L. 
conserva la información documentada de estas actividades y de cualquier 
acción necesaria que surja de la evaluaciones. 
El control de los Procesos, productos y servicios suministrados externamente 
se describe en el procedimiento: 
“PO02 Compras y evaluación de proveedores y subcontratados” 
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8.4.2 Tipo y alcance de control 
COVAN Obres Públiques S.L. asegura que los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de 
la organización de entregar productos y servicios conformes de manera 
coherente a sus clientes. 
COVAN Obres Públiques S.L.: 
a) Asegura que los procesos suministrados externamente permanecen 
dentro del control de su sistema de gestión de la calidad; 
b) Define los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los 
que pretende aplicar a las salidas resultantes; 
c) Tiene en consideración con el impacto potencial de los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la 
organización de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los 
legales y reglamentarios aplicables y en la eficacia de los controles 
aplicados por el proveedor externo; 
d) Determina la verificación u otras actividades necesarias para asegurarse 
de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente 
cumplen los requisitos. 
8.4.3 Información para los proveedores externos 
COVAN Obres Públiques S.L. asegura la adecuación de los requisitos antes de 
su comunicación al proveedor externo. 
COVAN Obres Públiques S.L. comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para: 
a) Los procesos, productos y servicios a proporcionar; 
b) La aprobación de productos y servicios; métodos, procesos y equipos; la 
liberación de productos y servicios; 
c) La competencia, incluyendo cualquier calificación requerida de las 
personas; 
d) Las interacciones del proveedor externo con la organización; 
e) El control y el seguimiento del desempeño del proveedor externo a 
aplicar por parte de la organización; 
f) Las actividades de verificación o validación que la organización o su 
cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor 
externo; 
 
8.5 Producción y provisión del servicio 
El control de la producción y provisión del servicio se lleva a cabo mediante el 
procedimiento: 
“PO09 Planificación y ejecución de obras” 
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8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 
COVAN Obres Públiques S.L. implementa la producción y provisión del servicio 
bajo condiciones controladas. 
Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable: 
a) La disponibilidad de información documentada que defina las 
características de los productos a producir, los servicios a prestar, o las 
actividades a desempeñar y los resultados a alcanzar; 
b) La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medición 
adecuados; 
c) La implementación de actividades de seguimiento y medición en las 
etapas apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el 
control de los procesos o sus salidas, y los criterios de aceptación para 
los productos y servicios; 
d) El uso de infraestructura y el entorno adecuados para la operación de los 
procesos; 
e) La designación de personas competentes, incluyendo cualquier 
calificación requerida; 
f) La validación y revalidación periódica de la capacidad para alcanzar los 
resultados planificados de los procesos de producción y de prestación 
del servició, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse 
mediante actividades de seguimiento o medición posteriores; 
g) La implementación de acciones para prevenir los errores humanos; 
h) La implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a 
la entrega. 
 
8.5.2 Identificación y trazabilidad 
COVAN Obres Públiques S.L. utiliza los medios apropiados para identificar las 
salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos 
y servicios. 
COVAN Obres Públiques S.L. identifica el estado de las salidas con respecto a 
los requisitos de seguimiento y medición a través de la producción y prestación 
del servicio 
COVAN Obres Públiques S.L. controla la identificación única de las salidas 
cuando la trazabilidad sea un requisito, y conserva la información documentada 
necesaria para permitir la trazabilidad 
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8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 
COVAN Obres Públiques S.L. cuida la propiedad perteneciente a los clientes o 
a proveedores externos mientras esté bajo el control de la organización o esté 
siendo utilizado por la misma. 
COVAN Obres Públiques S.L. identifica, verifica protege y salvaguarda la 
propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su 
utilización o incorporación dentro de los productos y servicios. 
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, 
deteriore o de algún otro modo se considere inadecuada para su uso, COVAN 
Obres Públiques S.L. informa de esto al cliente o proveedor externo y conserva 
la información documentada sobre lo ocurrido. 
 
8.5.4 Preservación 
COVAN Obres Públiques S.L. preserva las salidas durante la producción y 
prestación del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la 
conformidad con los requisitos. 
 
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 
COVAN Obres Públiques S.L. cumple los requisitos para las actividades 
posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios. 
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se 
requieren, COVAN Obres Públiques S.L. considera: 
a) Los requisitos legales y reglamentarios; 
b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos 
y servicios; 
c) La naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus productos y servicios; 
d) Los requisitos del cliente; 
e) La retroalimentación del cliente; 
 
8.5.6 Control de los cambios 
COVAN Obres Públiques S.L. revisa y controla los cambios para la producción 
o la prestación del servicio, con la mediante el procedimiento: 
“PO09 Planificación y ejecución de obra” 
 En la extensión necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad 
con los requisitos. 
COVAN Obres Públiques S.L. conserva información documentada que describa 
los resultados de la revisión de los cambios, las personas que autorizan el 
cambio y de cualquier acción necesaria que surja de la revisión. 
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8.6 Liberación de los productos y servicios 
COVAN Obres Públiques S.L. implementa las disposiciones planificadas, en las 
etapas adecuadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos 
y servicios 
La liberación de los productos y servicios al cliente no se lleva a cabo hasta 
que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a 
menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, 
cuando sea aplicable, por el cliente. 
COVAN Obres Públiques S.L. conserva la información documentada sobre la 
liberación de los productos y servicios. La información documentada incluye: 
a) Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación; 
b) Trazabilidad a las personas que autorizan la liberación. 
 
8.7 Control de las salidas no conformes 
COVAN Obres Públiques S.L. mediante el procedimiento: 
“PO07 Control de las Salidas No conformes” 
 asegura que las salidas que no son conformes con sus requisitos se identifican 
y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada. 
COVAN Obres Públiques S.L. toma las acciones adecuadas basándose en la 
naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los 
productos y servicios. Esto se aplica también a los productos y servicios no 
conformes detectados después de la entrega de los productos, durante o 
después de la provisión de los servicios. 
COVAN Obres Públiques S.L. trata las salidas no conformes de una o más de 
las siguientes maneras: 
a) Corrección; 
b) Separación, contención, devolución o suspensión de provisión de 
productos y servicios; 
c) Información al cliente; 
d) Obtención de autorización para su aceptación bajo concesión. 
Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no 
conformes. 
COVAN Obres Públiques S.L. conserva la información documentada que: 
a) Describa la no conformidad; 
b) Describa las acciones tomadas; 
c) Describa todas las concesiones obtenidas; 
d) Identifique la autoridad que decide la acción con respecto a la no 
conformidad. 
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9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
9.1.1 Generalidades 
COVAN Obres Públiques S.L. determina:  
a) Qué necesita seguimiento y medición; 
b) Los métodos de seguimiento, medición y análisis y evaluación 
necesarios para asegurar resultados válidos; 
c) Cuándo se debe llevar a cabo el seguimiento y la medición; 
d) Cuándo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la 
medición. 
COVAN Obres Públiques S.L. evalúa el desempeño y la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad. 
COVAN Obres Públiques S.L. conserva la información documentada apropiada 
como evidencia de los resultados. 
 
9.1.2 Satisfacción del cliente 
COVAN Obres Públiques S.L. realiza el seguimiento de las percepciones de los 
clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. COVAN 
Obres Públiques S.L. determina los métodos para obtener, realizar el 
seguimiento y revisar esta información 
 
9.1.3 Análisis y evaluación 
COVAN Obres Públiques S.L. analiza y evalúa los datos y la información 
apropiados que surgen por el seguimiento y la medición. 
Los resultados del análisis se utilizan para evaluar: 
a) La conformidad de los productos y servicios; 
b) El grado de satisfacción del cliente; 
c) El desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad; 
d) Si la planificado se ha implementado de forma eficaz; 
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y 
oportunidades; 
f) El desempeño de los proveedores externos; 
g) La necesidad de mejoras en el sistema de gestión de la calidad. 
 
9.2 Auditoría Interna 
COVAN Obres Públiques S.L. lleva a cabo auditorías internas a intervalos 
planificados para proporcionar información acerca de si el sistema de gestión 
de la calidad: 
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a) Es conforme con los requisitos propios de la organización para su 
sistema de gestión de la calidad y con los requisitos de esta Norma 
Internacional; 
b) Se implementa y mantiene eficazmente. 
COVAN Obres Públiques S.L.: 
a) Planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de 
auditoría que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, 
los requisitos de planificación y la elaboración de informes, que deben 
tener en consideración la importancia de los procesos involucrados, los 
cambios que afectan a la organización y los resultados de las auditorías 
previas; 
b) Define los criterios de la auditoría y el alcance para cada auditoría; 
c) Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de 
la objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoría precias; 
d) Asegurarse de que los resultados de las auditorías se informen a la 
dirección pertinente; 
e) Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin 
demora injustificada; 
f) Conservar información documentada como evidencia de la 
implementación del programa de auditoría y de los resultados de las 
auditorías. 
Estas auditorías se describen en el procedimiento: 
“PO06 Auditorías Internas” 
 
9.3 Revisión por la Dirección 
9.3.1 Generalidades 
La alta dirección revisa el sistema de gestión de la calidad de COVAN Obres 
Públiques S.L. a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, 
adecuación, eficacia y alineación continuas con la dirección estratégica de la 
organización por medio del procedimiento: 
“PO05 Revisión del SGC” 
 
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 
La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo 
consideraciones sobre: 
a) El estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas; 
b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes 
al sistema de gestión de la calidad; 
c) La información sobre el desempeño y la eficacia del sistema de gestión 
de la calidad, incluidas las tendencias relativas a: 
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a. La satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes 
interesadas pertinentes; 
b. El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad; 
c. El desempeño de los procesos y conformidad de los productos y 
servicios; 
d. Las no conformidades y acciones correctivas; 
e. Los resultados de seguimiento y medición; 
f. Los resultados de las auditorias; 
g. El desempeño de los proveedores externos; 
d) La adecuación de los recursos; 
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las 
oportunidades; 
f) Las oportunidades de mejora; 
 
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 
La alta dirección revisa el sistema de gestión de la calidad de COVAN Obres 
Públiques S.L. a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, 
adecuación, eficacia y alineación continuas con la dirección estratégica de la 
organización. 
La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo 
consideraciones sobre: 
a) El estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas; 
b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes 
al sistema de gestión de la calidad; 
c) La información sobre el desempeño y la eficacia del sistema de gestión 
de la calidad, incluidas las tendencias relativas a: 
a. La satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes 
interesadas pertinentes; 
b. El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad; 
c. El desempeño de los procesos y conformidad de los productos y 
servicios; 
d. Las no conformidades y acciones correctivas; 
e. Los resultados de seguimiento y medición; 
f. Los resultados de las auditorías; 
g. El desempeño de los proveedores externos; 
d) La adecuación de los recursos; 
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las 
oportunidades; 
f) Las oportunidades de mejora. 
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Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las decisiones y acciones 
relacionadas con: 
a) Las oportunidades de mejora; 
b) Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestión de la calidad; 
c) Las necesidades de recursos. 
COVAN Obres Públiques S.L. conserva información documentada como 
evidencia de los resultados de las revisiones por la dirección. 
10. MEJORA 
10.1 Generalidades 
COVAN Obres Públiques S.L. determina la Mejora por medio del 
procedimiento: 
 “PO08 Acciones correctivas” 
Determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa cualquier 
acción necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la 
satisfacción del cliente. 
Estas incluyen: 
a) Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, así como 
considerar las necesidades y expectativas futuras; 
b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados; 
c) Mejorar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
 
 
10.2 No conformidades y acción correctiva 
Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, 
COVAN Obres Públiques S.L.: 
a) Reacciona ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: 
a. Toma acciones para controlarla y corregirla; 
b. Hace frente a las consecuencias; 
b) Evalúa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no 
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, 
mediante: 
a. La revisión y el análisis de la no conformidad; 
b. La determinación de las causas de la no conformidad; 
c. La determinación de si existen no conformidades similares, o que 
potencialmente puedan ocurrir; 
c) Implementa cualquier acción necesaria; 
d) Revisa la eficacia de cualquier acción correctiva tomada; 
e) Si fuera necesario, actualiza los riesgos y oportunidades determinados 
durante la planificación;  
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f) Si fuera necesario, hace cambios al sistema de gestión de la calidad. 
La organización conserva  información documentada como evidencia de: 
a) La naturaleza de las no conformidades y cualquier acción tomada 
posteriormente; 
b) Los resultados de cualquier acción preventiva. 
 
10.3 Mejora continua 
COVAN Obres Públiques S.L. mejora continuamente la conveniencia, 
adecuación y eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
COVAN Obres Públiques S.L. considera los resultados del análisis y la 
evaluación, y las salidas de la revisión por la dirección, para determinar si hay 
necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora 
continua. 
 
11. MAPA DE  PROCESOS 
 
Para el correcto desarrollo y gestión de sus actividades COVAN define el 
siguiente Mapa de Procesos. 
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12. FICHAS DE LOS PROCESOS 
 
PROCESO OFERTAS Y CONCURSOS 
Ficha del proceso 
Referencia: PRO-1 Código de ficha:001 
Nombre del proceso: Ofertas y concursos 
Misión del proceso: Redacción de documentos técnicos, con la valoración económica de la 
oferta, teniendo en cuenta las condiciones del cliente. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso 
Inicio Búsqueda de ofertas y selección 
Durante Contactar con el cliente para conocer las condiciones de la 
oferta. 
Visita de la zona donde se localiza la futura obra 
Redacción de la oferta. 
Final Presentación de la oferta al cliente 
Relación con 
otros 
procesos 
Entradas Proyecto, Licitaciones y concursos, Requerimientos de los 
clientes, Requisitos legales, Información de los proveedores 
Proveedores Futuros clientes 
Salidas Oferta elaborada, Presupuestos y Mediciones 
Clientes Cliente 
Documentos y registros Indicadores 
Albaranes de los proveedores 
Certificados de los materiales 
Contratos con los subcontratados 
Presupuestos de proveedor aceptados 
Estudio de la obra 
PRO1-3 Control presentación presupuestos/licitaciones 
IN1-1 Relación entre el nº de 
ofertas elaboradas y el nº de 
ofertas aprobadas 
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PROCESO PLANIFICACIÓN Y COORDINACIÓN DE OBRA 
Ficha del proceso 
Referencia: PRO-2 Código de ficha:002 
Nombre del proceso: Planificación y coordinación de obra 
Misión del proceso: Realizar la obra dentro de los plazos establecidos y con las mínimas 
incidencias, teniendo en cuenta las condiciones del cliente. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso 
Inicio PO-09 Planificación y ejecución de obra. 
Análisis de las actividades en la obra, Planificación de 
equipos, personal y maquinaria según las necesidades de la 
obra, Definición de controles de calidad, y definición de 
controles de presupuesto. 
Durante Interpretar la información de planos y mediciones, Organizar 
las tareas a realizar y controlar la realización de las mismas, 
Verificar las tareas realizadas por el personal o subcontratas, 
Controlar el cumplimiento del planning de la obra. 
Final Certificación de la obra. 
Relación con 
otros 
procesos 
Entradas Proyecto, requisitos del cliente y presupuestos 
Proveedores Dirección 
Salidas Planificación de la obra, plan de control de calidad, Plan de 
seguridad y salud  
Clientes Departamento de Ejecución de obra 
Documentos y registros Indicadores 
Plan de Seguridad y Salud 
Alta del centro de trabajo 
Libro de visitas 
Libro de subcontratación 
Proyecto 
Planning de la obra 
Mediciones 
Acta de replanteo 
PRO2-1 Control fase previa obra 
PRO2-2 Planning obra 
PRO2-3 Programa de Puntos de Inspección 
IN2-1 Ajuste del tiempo en obra 
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PROCESO COMPRAS Y SUBCONTRATACIÓN 
Ficha del proceso 
Referencia: PRO-3 Código de ficha:003 
Nombre del proceso: Compras y subcontratación 
Misión del proceso: Definir la sistemática para la realización de compras y la subcontratación 
de mano de obra para el correcto desarrollo de la obra dentro de los plazos de 
tiempo. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso 
Inicio PO-02 Compras y evaluación de proveedores y 
subcontratados Durante 
Final 
Relación con 
otros 
procesos 
Entradas Solicitud por parte del departamento de Planificación y 
coordinación de obra, y por parte del departamento de 
ejecución de obra 
Proveedores Proveedores 
Salidas Gestión especifica de los productos para las diferentes obras 
Clientes Departamento de Planificación y coordinación de obra y 
departamento de ejecución de obra. 
Documentos y registros Indicadores 
Comparativa de ofertas 
Confirmación de pedidos 
Registro de compras 
PRO1-1 Lista de proveedores autorizados 
PRO1-2 Informe de no conformidad a 
proveedor 
 
IN3-1 Reducción de incidencias con los 
proveedores 
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PROCESO EJECUCIÓN DE OBRA 
Ficha del proceso 
Referencia: PRO-4 Código de ficha: 004 
Nombre del proceso: Ejecución de obra 
Misión del proceso: Realizar la obra dentro de los plazos establecidos y con las mínimas 
incidencias, teniendo en cuenta las condiciones del cliente. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso 
Inicio  
PO-09 Planificación y ejecución de obra Durante 
Final 
Relación con 
otros 
procesos 
Entradas Proyecto, planificación obra, plan de control de calidad, plan 
de seguridad y salud 
Proveedores Dirección 
Salidas Entrega de la obra al cliente 
Clientes Trabajadores y clientes 
Documentos y registros Indicadores 
Certificación de la obra 
PRO2-3 Programa de Puntos de Inspección 
PRO3-1 Parte diario de trabajo 
IN4-1 Rentabilidad de los proyectos 
IN4-2 Incidencias una vez terminada la 
obra 
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PROCESO GESTIÓN DE LA CALIDAD  
Ficha del proceso 
Referencia: PRO-5 Código de ficha: 005 
Nombre del proceso: Gestión de la calidad 
Misión del proceso: Establecer la sistemática para el correcto funcionamiento del SGC. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso 
Inicio PO-03 Control de la documentación del SGC 
PO-04 Definición y seguimiento de metas y objetivos 
PO-05 Revisión del SGC por la Dirección 
PO-06 Auditorías internas 
PO-07 Control de no conformes 
PO-08 Acciones correctivas y preventivas 
Durante 
Final 
Relación con 
otros 
procesos 
Entradas Obtener valoración de los clientes, estar informado y 
actualizado de la Legislación y la normativa ISO9001, valorar 
y obtener los resultados del SGC y los de los indicadores. 
Actualizar la Política y estrategia de la empresa 
Proveedores Diferentes departamentos y clientes 
Salidas Certificación del SGC, Política y estrategia adecuados, 
Sistema de Gestión de la calidad, alcance de objetivos, 
Directrices de mejora, plan de mejora y definición de 
indicadores. 
Clientes La empresa 
Documentos y registros Indicadores 
PRO5-1 Control de la documentación del SGC 
PRO5-4 Plan de mejora 
PRO5-5 Acta de reunión 
PRO5-6 Acta de revisión del SGC por la 
Dirección  
PRO5-7 Plan de auditorías internas 
PRO5-8 Informe de auditoría interna 
PRO5-9 Informe de no conformidad. Acciones 
correctivas y preventivas 
PRO5-10 Lista de los informes de no 
conformidad 
IN5-1 Funcionamiento de los indicadores 
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PROCESO RECURSOS HUMANOS 
Ficha del proceso 
Referencia: PRO-6 Código de ficha: 006 
Nombre del proceso: Recursos Humanos 
Misión del proceso: Llevar a cabo la gestión de personal para adaptarse a la estructura 
organizativa de la empresa, en función de las necesidades empresariales. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso 
Inicio Valoración de los puestos de trabajo, Incorporación de 
personal. 
Durante PO-01 Formación, Gestión de la seguridad y salud de los 
trabajadores y del personal implicado, desarrollo 
mantenimiento y suministro del manual interno. 
Final Evaluación de personal 
Relación con 
otros 
procesos 
Entradas Necesidades de personal, necesidades de formación, 
legislación, política y estrategia de la organización 
Proveedores Dirección y clientes 
Salidas Personal nuevo, Personal formado y motivado 
Clientes Trabajadores 
Documentos y registros Indicadores 
PRO6-1 Descripción puesto de trabajo 
PRO6-2 Ficha personal 
PRO6-3 Plan de formación 
PRO6-4 Control asistencia comunicación / formación 
IN6-1 Absentismo Laboral 
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PROCESO MANTENIMIENTO 
Ficha del proceso 
Referencia: PRO-7 Código de ficha: 007 
Nombre del proceso: Mantenimiento 
Misión del proceso: Garantizar el correcto funcionamiento de todos los equipos propios de la 
empresa, mantener el almacén en orden. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso 
Inicio Revisión y detección de averías en los equipos. 
Durante Mantenimiento preventivo, mantenimiento correctivo, 
control de los recambios, gestión de los residuos de 
mantenimiento. 
Final Dejar constancia de las reparaciones. 
Relación con 
otros 
procesos 
Entradas Equipos de producción e infraestructura 
Proveedores Personal a pie de obra 
Salidas Equipos en correcto funcionamiento 
Clientes Personal a pie de obra 
Documentos y registros Indicadores 
PRO7-1 Lista equipos 
PRO7-2 Lista de producto químicos 
PRO7-3 Ficha equipo 
Fichas de seguridad de los productos químicos 
IN7-1 Disponibilidad máxima de los equipos. 
 
PROCESO GESTIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 
Ficha del proceso 
Referencia: PRO-8 Código de ficha:008 
Nombre del proceso: Gestión de la documentación 
Misión del proceso: Mantener, ordenar y clasificar la documentación que genere la empresa 
 Actividades 
Alcance del 
proceso 
Inicio  
PO-03 Control de la documentación Durante 
Final 
Relación con 
otros 
procesos 
Entradas Otros departamentos y la dirección 
Proveedores Departamentos de la empresa 
Salidas Documentos 
Clientes Otros departamentos y la dirección 
Documentos y registros Indicadores 
PRO5-1 Cuadro de control de la 
documentación del SGC 
No hay de específicos 
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13. DOCUMENTACIÓN 
La documentación del SGC se estructura de la siguiente forma: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nivel 1: Manual del SGC: Es un documento de ámbito global que define el 
SGC, contiene el mapa de procesos de la empresa, la organización y las 
funciones de la empresa y la política del SGC. Este manual contiene las 
reglas generales para cada actividad de la empresa, las cuales se 
MANUAL Y 
POLÍTICA 
DEL SGC 
 
PROCEDIMIENTOS 
OPERATIVOS 
DOCUMENTOS, INSTRUCCIONES Y 
REGISTROS 
NIVEL  –  1 
NIVEL  –  2 
NIVEL  –  3 
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describen detalladamente en los procedimientos operativos y en las 
instrucciones de trabajo. 
  
Nivel 2: Procedimientos Operativos: Son documentos de naturaleza operativa 
y describen la mejor forma conocida de realizar las actividades 
generales y/o que afectan a varios de los procesos, también indican las 
responsabilidades de estas actividades. 
 
Nivel 3: Documentos, instrucciones y registros: Son documentos o registros 
 de naturaleza operativa cuyo ámbito de aplicación es muy concreto 
 (proceso, puesto de trabajo o máquina). Los registros son un tipo
 especial de documento que se utiliza para proporcionar evidencia de 
 conformidad con los requisitos del sistema y sirve para generar datos 
 sobre la eficacia del SGC 
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Establecer la sistemática para 
detectar las necesidades formativas 
con el fin de garantizar la 
competencia del personal para 
desarrollar sus actividades 
 
Gerencia  
Dentro de las actividades del personal se incluyen 
todos los aspectos de calidad aplicables 
Análisis de les carencias formativas 
del personal 
Responsable de 
Recursos 
Humanos.  
 
Responsables de 
todos los 
procesos 
PRO6-1  
Descripción puesto 
de trabajo 
 
PRO6-2 
Ficha trabajador 
 
PRO6-3  
Plan de formación 
 
 
Para realizar el análisis de las carencias 
formativas se tendrá en cuenta el perfil del 
personal y las descripciones de los puestos de 
trabajo. 
 
Se definirá un plan de formación anual 
 
También se deben tener en cuenta los diferentes 
niveles de responsabilidad, aptitud, dominio del 
idioma, riesgos de las tareas a desempeñar y la 
alfabetización del personal 
 
Entrada de personal de nuevo 
ingreso 
Responsable de 
Recursos 
Humanos 
Manual interno 
A todo el personal de nuevo ingreso se le hará 
una formación específica sobre el Sistema 
Integrado de Gestión además de la necesaria 
para ocupar su puesto de trabajo. Para ello se 
utilizarán los documentos y registros del sistema 
Verificación de la efectividad de las 
acciones formativas 
 
Responsable de 
Recursos 
Humanos. 
  
Responsables de 
todos los 
procesos  
 
PRO6-4 
Control asistencia. 
Formación / 
Comunicación 
 
o Según los casos y de acuerdo a lo definido en el 
plan de formación, para evaluar la efectividad de 
las acciones formativas se puede requerir: 
 
 Al formador, informe del curso 
realizado 
 Al formador, evaluación de los 
asistentes 
 A los asistentes, evaluación del 
curso 
 A los responsables de los 
procesos afectados por la acción 
formativa, evaluación de la 
efectividad (recomendable) 
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DESCRIPCIÓN DE LAS PRINCIPALES TAREAS
Estudios mínimos
DESCRIPCIÓN PERSONAL
PRO6-1
(23/10/15)
PUESTO DE TRABAJO: Gestión de la calidad
DESCRIPCIÓN PUESTO DE TRABAJO
Formación adicional necesaria
Experiencia
Características personales
Evaluación de la competencia
Revisión: Fecha:
Fecha nacimiento:
D.N.I:
  ME
FECHA
Desde Hasta
Observaciones / comentarios
Funciones y puestos de trabajo dentro de la empresa
FICHA TRABAJADOR
Estudios reglados
Nombre y apellidos
Fecha entrada en la empresa:
Dirección:
PRO6-2
(23/10/2015)
Formación adquirida
Experiencia en otros puestos y formación aportada
CURSO
Si el curso está registrado significa que se ha evaluado positivamente su efectividad
Función / Puesto
AÑO: 2015
PERSONAL / PROCESO Enero Feb. Marzo Abril Mayo Junio Julio Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. COMENTARIOS
Curso realizado Comprobada la efectividad del curso
CURSO EVALUACIÓN EFECTIVIDAD
Elaborado: Recursos Humanos Aprobado: Gerencia PRO6-3 (23/10/2015)
PLANIFICACIÓN
OBJETIVO INTERNO / EXTERNO INSTRUCTOR
PLAN DE FORMACIÓN
FECHA: ACCIÓN DE:
CURSO: INSTRUCTOR: 
FIRMA FECHA
PRO6-4 (23/10/2015)
CONTROL ASISTENCIA. FORMACIÓN / COMUNICACIÓN
OBJETIVO: 
ASISTENTES
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Definir los mecanismos de compras 
selección, control y evaluación de 
los proveedores y subcontratistas 
con el fin de que todos los productos 
y servicios estén de acuerdo con las 
políticas definidas en el SGC de 
COVAN 
 
Compras    
Información y datos de los 
proveedores y/o subcontratistas 
Compras  
Compras recopilará la información y los datos 
necesarios para analizar la viabilidad de un nuevo 
proveedor y/o subcontratista 
Homologación de los proveedores y 
subcontratistas 
Gerencia 
 
Compras 
PRO1-1 
Lista de 
proveedores 
autorizados 
 
Los requerimientos para la aprobación inicial de 
un proveedor, se basan en: 
 
 Histórico 
 Evaluaciones del producto y/o servicio 
 Costes y garantías de servicio 
 Material exclusivo 
 Cuestiones Medioambientales 
 Cuestiones de Seguridad y Salud 
 
La selección se hace a partir de la evaluación de 
la aptitud  y capacidad del proveedor y/o 
subcontratista para cumplir con los 
requerimientos del SGC de COVAN 
 
Pedido de compra Compras 
Presupuesto del 
proveedor 
aceptado 
Se utiliza el presupuesto del proveedor aceptado 
como orden de compra 
Recepción de los productos y 
servicios comprados 
Compras 
 
Albaranes de los 
proveedores 
 
Presupuestos 
aceptados 
 
Certificados de los 
materiales 
 
Contratos con los 
subcontratados  
 
La verificación del producto comprado se 
realizará analizando las características de los 
materiales (albaranes y certificados) respecto al 
presupuesto aceptado. 
 
La verificación del servicio de los subcontratados 
se realizará respecto al contrato. 
 
Reclamaciones a proveedor y/o 
subcontratista 
Compras 
PRO1-2 
 Informe de no 
conformidad a 
proveedor 
 
Cada vez que se detecte un material o servicio no 
conforme, éste se identifica y se segrega del 
material OK 
 
El origen de un informe de no conformidad puede 
ser por cualquier divergencia del producto y/o 
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servicio con respecto a los requerimientos de 
compra, esto incluye: 
 
 Calidad 
 Seguridad y Salud 
 Cuestiones Medioambientales 
 Costes 
 Plazos de entrega 
 
Evaluación periódica de los 
proveedores y subcontratistas  
Compras 
 
Gerencia 
PRO1-2 
 Informe de no 
conformidad a 
proveedor 
 
Anualmente se realiza una evaluación de los 
proveedores y subcontratistas basándose en el nº 
de informes de no conformidad que se les hayan 
podido realizar. Los criterios para la exclusión de 
los mismos son los siguientes: 
 
 Más de 3 informes de no conformidad 
desde la última evaluación (1 año) 
 En el caso de un informe de no 
conformidad que el responsable de 
compras o gerencia lo considere 
suficientemente importante 
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 LISTA DE PROVEEDORES AUTORIZADOS 
PRO1-1 
(23/10/2015) 
Fecha última revisión:  
Página 1 de 2 
 
 
Nombre Productos y/o servicios 
Nº informes de 
no conformidad 
(último año 
natural) 
Observaciones 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 
Reclamación Nº de informe: 
Alerta Fecha:
Proveedor: Fax:
Teléfono:
Persona de contacto E- mail:
Producto / servicio: Nº defectuosos:
Descripción producto / servicio: Nº envio / Albarán:
Necesitamos información de:
- Acciones correctivas
- Estado de nuestro stock
- Destino del producto defectuoso
- Costes de recuperación
- Causas del defecto
- 
-
Informe enviado por: 
Teléfono
Fax: 
E-mail:
RECLAMACIÓN / ALERTA A PROVEEDOR
PRO1-2 
(23/10/15) 
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Establecer la sistemática para 
definir, controlar, distribuir y 
gestionar la documentación del SGC 
 
Responsable del 
SGC 
 
 
Se excluye de este procedimiento el tratamiento 
de la legislación aplicable 
Codificación de la documentación 
Responsable del 
SGC 
 
 
PO-XX .- Indica procedimiento operativo 
PRO-XX .- Indica proceso 
PRO-X-X.- Indica registro y el proceso al que 
pertenece 
PRO-X-IT-X.- Indica instrucción de trabajo y el 
proceso al que pertenece 
 
Control de la documentación 
 
Responsable del 
SGC 
 
 
PRO5-1  
Cuadro de control 
de la 
documentación del 
SGC 
 
 
Hay un cuadro de control de toda la 
documentación del SGC que identifica los 
responsables de la elaboración, de la aprobación, 
de la gestión y del archivo de la misma. 
 
También se identifica número de versión vigente 
 
Control de la documentación de 
origen externo 
 
Responsable del 
SGC 
 
PRO5-1  
Cuadro de control 
de la 
documentación del 
SGC 
 
Está sujeta a las mismas sistemáticas de control 
que la de origen interno, aunque sin tener en 
cuenta la codificación y las responsabilidades de 
elaboración y verificación. 
 
Dentro del cuadro de control de la documentación 
se identifican los documentos de origen externo 
que son necesarios para el correcto desarrollo del 
SGC  
 
Modificaciones  
Todos los 
responsables de 
los procesos 
 
 
Todo el personal puede realizar propuestas de 
modificación de los documentos y registros del 
SGC. Las propuestas se tienen que hacer al 
responsable de la edición de los mismos, que 
estudiará la idoneidad de la modificación 
 
Uso de la documentación 
Todos los 
responsables de 
los procesos 
 
 
Todos los documentos, registros y datos 
necesarios para realizar las actividades de los 
diferentes procesos, estarán disponibles y de fácil 
acceso en los lugares de uso. Estos documentos 
y registros tienen que ser fácilmente identificables 
y legibles 
 
Tiempo de archivo de la 
documentación y de los registros 
Todos los 
responsables de 
los procesos 
 
 
PRO5-1  
Cuadro de control 
de la 
documentación del 
SGC 
 
 
El tiempo de archivo de los documentos y los 
registros depende de los requerimientos legales y 
de los requisitos de los clientes. El tiempo de 
archivo registrado en el cuadro de control de la 
documentación se cuenta a partir de que el 
documento quede fuera de uso 
 
La forma de archivo y utilización de los 
documentos y registros puede ser por igual en 
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formato de papel como en formato electrónico 
Protección de los datos y de la 
documentación 
 
Responsable del 
SGC 
 
 
 
Se realizan copias de seguridad diarias de todos 
los archivos informáticos. 
 
Hay un programa de protección informática que 
está operativo y actualizado 
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D
o
c
u
m
e
n
to
R
e
g
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o
Nivel / 
Fecha
Elabora Revisa Aprueba
Distribución 
interna
Tiempo 
archivo
Responsable 
control
CUADRO CONTROL DOCUMENTACIÓN SGC
PRO5-1 (23/10/2015)
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Establecer la sistemática para 
determinar y realizar el seguimiento 
de los objetivos anuales del Sistema 
de Gestión de Calidad de COVAN 
 
Responsables de 
los procesos 
  
Seguimiento de los objetivos 
Responsables de 
los procesos 
Fichas de los 
Indicadores 
 
PRO5-4 
Plan de mejora 
 
De la evolución de los objetivos se realiza una 
revisión trimestral. 
Durante la revisión, si es el caso, se definen 
planes de acción especiales para los objetivos 
que estén fuera de plazo de consecución o se 
redefinen las acciones y/o objetivos. Todos los 
cambios deben ser aprobados por la Dirección 
 
Registro de los acuerdos y de los 
cambios 
Responsable de 
Calidad 
PRO5-4 
Plan de mejora 
 
PRO5-5 
 Acta de reunión 
 
De las reuniones de seguimiento de los objetivos 
se realiza un acta donde se registran todos los 
acuerdos y/o acciones a desarrollar, esta acta 
también se utiliza como punto de partida para la 
siguiente reunión.  
Si es el caso, también se modifican, añaden o 
eliminan las acciones pertinentes en el Plan de 
mejora 
 
Análisis del SGC 
Responsables 
de los procesos 
Planificación 
del SGC 
El responsable de cada proceso realizará un 
DAFO analizando los posibles riesgos y 
oportunidades, de su departamento, así como 
las acciones a tomar 
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PRO5-4
(23/10/15)
PERSPECTIVA ESTRATEGIA INDICADOR META 2016
SITUACIÓN 
ACTUAL
ACCIONES / RECURSOS RESPONSABLE PLAZO
IN4-1
IN1-1
IN3-1
IN4-2
IN2-1
IN5-1
IN7-1
IN6-1
Nº 2 
SATISFACCIÓN 
CLIENT
PERSONAL
Nº1 
REDUCCIÓN 
COSTES
FINANCERA
CLIENTE
PROCESOS 
INTERNOS
Nº 4 
INVOLUCRACIÓN 
DEL PERSONAL
Nº 3 
MEJORA 
PRODUCTIVIDAD
S
T
A
T
U
S
PLAN DE MEJORA
AÑO: 
REVISIÓN: 
Fecha:
Aprobado: 
Gerencia
PRO5-5 (23/10/15)
TEMAS TRATADOS:
1.- 
2,-
LUGAR Y FECHA: 
CONVOCADOS:
C.C.:
QUIEN ? QUE ? CUANDO?
COMENTARIOS / OBSERVACIONES:
FIRMAS ASISTENTES
ACTA DE REUNION
PLANIFICACIÓN DEL SGC 
PROCESO 
ANÁLISIS DEL RIESGO Y 
OPORTUNIDADES 
ACCIONES 
PRO-1 Ofertas y 
concursos 
RIESGOS 
    
    
    
OPORTUNIDADES     
 
PLANIFICACIÓN DEL SGC 
PROCESO 
ANÁLISIS DEL RIESGO Y 
OPORTUNIDADES 
ACCIONES 
PRO-2  
PLANIFICACIÓN 
Y 
COORDINACIÓN 
DE OBRA 
RIESGOS 
    
    
    
OPORTUNIDADES     
 
PLANIFICACIÓN DEL SGC 
PROCESO 
ANÁLISIS DEL RIESGO Y 
OPORTUNIDADES 
ACCIONES 
PRO-3  COMPRAS Y 
SUBCONTRATACIÓN 
RIESGOS 
    
    
    
OPORTUNIDADES     
PLANIFICACIÓN DEL SGC 
PROCESO 
ANÁLISIS DEL RIESGO Y 
OPORTUNIDADES 
ACCIONES 
PRO-4  EJECUCION 
OBRA 
RIESGOS 
    
    
    
OPORTUNIDADES     
 
PLANIFICACIÓN DEL SGC 
PROCESO 
ANÁLISIS DEL RIESGO Y 
OPORTUNIDADES 
ACCIONES 
PRO-5 Gestión 
del Calidad 
RIESGOS 
    
    
    
OPORTUNIDADES     
 
PLANIFICACIÓN DEL SGC 
PROCESO 
ANÁLISIS DEL RIESGO Y 
OPORTUNIDADES 
ACCIONES 
PRO-6 Recursos 
Humanos 
RIESGOS 
    
    
    
OPORTUNIDADES     
PLANIFICACIÓN DEL SGC 
PROCESO 
ANÁLISIS DEL RIESGO Y 
OPORTUNIDADES 
ACCIONES 
PRO-7  
Mantenimiento 
RIESGOS 
    
    
    
OPORTUNIDADES     
 
 
 
 
 
 
Ficha de indicador 
Proceso asociado:  PRO-1 Ofertas y Concursos Código de ficha: IN1-1 
Indicador: Relación entre el nº de ofertas  elaboradas y nº de ofertas aprobadas 
Objetivo: Aumentar un 5% el nº ofertas aprobadas 
 
Departamento Ofertas y Concursos 
Forma de cálculo 
  
                    
                     
     
Fuente de información PRO1-3  
Presentación Gráficos de barras 
Frecuencia de revisión Mensual 
Mejora prevista Aumento de la producción 
 
Ficha de indicador 
Proceso asociado: PRO-2 Código de ficha: IN2-1 
Indicador: Ajuste de los tiempos en obra 
Objetivo: Ajustar los días de trabajo al planning de la obra, reduciendo en un 5% 
las obras que pasen del día límite del planning. 
 
Departamento Planificación y coordinación de obras 
Forma de cálculo 
  
                                    
                
     
Fuente de información PRO2-2 Planning de obra 
PRO3-1 Parte diario 
Presentación Gráfico de barras 
Frecuencia de revisión Trimestral 
Mejora prevista Obtener una mejor organización 
Reducir costes directos en la obra 
 
 
Ficha de indicador 
Proceso asociado: PRO-3 Compras y subcontratación Código de ficha: IN3-1 
Indicador: Reducción de incidencias de los proveedores. 
Objetivo: Reducir en un 10% el número de incidencias relacionadas con la 
actividad de compras o subcontratación de la empresa. 
 
Departamento Compras y subcontratación 
Forma de cálculo 
  
                               
                     
     
Fuente de información No conformidades en el departamento 
Presentación Gráfico de barras 
Frecuencia de revisión Mensual 
Mejora prevista Establecimiento de protocolos de funcionamiento 
Elección de proveedores serios y de calidad 
 
Ficha de indicador 
Proceso asociado: PRO- 4 Ejecución de obra Código de ficha: IN4-1 
Indicador: Rentabilidad de los proyectos 
Objetivo: Aumentar en un 5% el nº de obras con beneficios. 
 
Departamento Ejecución de obra 
Forma de cálculo 
  
                      
                
     
Fuente de información Balance de las obras 
Presentación Gráfico de barras 
Frecuencia de revisión Mensual 
Mejora prevista Aumento de los beneficios 
 
 
Ficha de indicador 
Proceso asociado: PRO- 4 Ejecución de obra Código de ficha: IN4-2 
Indicador: Incidencias una vez terminada la obra 
Objetivo: Reducir en un 5% el volver a la obra una vez esta se da por terminada. 
 
Departamento Ejecución de obra 
Forma de cálculo 
  
                                            
                
     
Fuente de información No conformidades por parte de los clientes 
Presentación Gráfico de barras 
Frecuencia de revisión Mensual 
Mejora prevista Reducción de gastos 
 
Ficha de indicador 
Proceso asociado: PRO-5 Gestión de la Calidad Código de ficha: IN5-1 
Indicador: Funcionamiento de los indicadores 
Objetivo: 80% de objetivos cumplidos 
 
Departamento Calidad 
Forma de cálculo 
  
                             
               
 
Fuente de información PRO5-4 Plan de mejora 
Presentación Gráfico de barras 
Frecuencia de revisión Trimestral 
Mejora prevista Establecer indicadores exigentes para los diferentes 
departamentos 
 
Ficha de indicador 
Proceso asociado:  PRO-6 RR.HH Código de ficha: IN6-1 
Indicador: Absentismo Laboral 
Objetivo: El objetivo es reducir el absentismo laboral en un 5% 
 
Departamento Recursos Humanos 
Forma de cálculo ∑                                     
Fuente de información Listado de Personal 
Presentación Porcentaje 
Frecuencia de revisión Trimestral 
Mejora prevista Mejorar lo productividad 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ficha de indicador 
Proceso asociado: PRO-7 Mantenimiento Código de ficha: IN7-1 
Indicador: Disponibilidad máxima de los equipos 
Objetivo: Mantener disponibilidades del equipo productivo superior al 90% 
 
Departamento Mantenimiento 
Forma de cálculo 
      
                                   
                     
 
Fuente de información PRO7-1 Lista de equipos 
PRO7-3 Ficha de equipo 
Fichas de entrada de maquinaria en mantenimiento 
Presentación Porcentaje 
Frecuencia de revisión Mensual 
Mejora prevista Mayor disponibilidad de equipos 
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Establecer una sistemática para 
evaluar la adecuación y eficacia del 
Sistema de Gestión de la Calidad de 
COVAN 
 
Gerencia   
Frecuencia Gerencia  
Al menos una vez al año se realizará una reunión 
ordinaria para revisar el Sistema de Gestión de la 
Calidad. Si es el caso, se podrán realizar tantas 
reuniones extraordinarias como el mantenimiento 
y gestión del sistema demande 
Asistentes 
Todos los 
responsables de 
los procesos 
 
 
Es imprescindible la presencia de la Dirección, del 
representante de la Dirección para el Sistema de 
Gestión de la Calidad y de los diferentes 
responsables de los procesos.  
 
Además, si se considera necesario, también 
podrán asistir personas de diferentes áreas que 
puedan aportar algún tipo de información. 
 
Puntos a tratar en la revisión del 
SGC 
Todos los 
responsables de 
los procesos 
PRO5-6 
Acta de revisión 
del Sistema de 
Gestión de la 
Calidad 
 
Los puntos mínimos a tratar son: 
 
o Resultados & Objetivos de los indicadores 
de los procesos. 
o Revisión de la Política del SGC 
o Revisiones anteriores del SGC 
o Reclamaciones de los clientes 
o Resultados de la satisfacción del cliente 
o Informes de las auditorías internas 
o Informes de las auditorías externas 
o Registros de no conformidades internas 
o Acciones correctivas y preventivas 
o Cambios que pueden afectar al SGC. 
Actualización de procesos, procedimientos 
e instrucciones del SGC, legislación,... 
o Necesidades de formación del personal 
o Evaluación y aprobación de proveedores 
o Oportunidades de mejora 
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2015 Asistentes: 
ACTA Nº:  
Fecha: 
APARTADO DEL 
SISTEMA PUNTO DE REVISION INDICADOR DOCUMENTACION DE SOPORTE NECESIDADES DE RECURSOS
OPORTUNIDADES DE 
MEJORA
ASISTENTES:
Acciones correctivas. 
ISO9001
Indice de gravedad PRO5-4 Plan de mejora
Indice de frecuencia PRO5-4 Plan de mejora
Acciones preventivas y 
de mejora continua. ISO 
9001 
SISTEMA DE GESTIÓN
Indicador: presupuestos 
aceptados
Costes de obra
% presupuestos 
aceptados / 
presupuestos 
realizados
PRO4-4 Plan de mejora
Número de acciones 
formativas
% desviación costes 
obra
No conformidades 
internas. ISO9001
Número
Informes de auditorias 
internas. ISO9001
Informes de auditorias 
externas. ISO 9001 
RESULTADO DE LA REVISION
RESPONSABILIDAD DE 
LA DIRECCION
Número
Toda la documentación del SIG
REALIZACION DEL 
PRODUCTO
GESTION DE LOS 
RECURSOS
Mantenimiento
Cumplimiento del plan 
de mantenimiento
PRO4-4 Plan de mejora
PRO5-10 Lista de no 
conformidades
PRO5-10 Lista de no 
conformidades
PRO4-4 Plan de mejora
Número
Cumplimiento del plan 
de auditorias
COMENTARIOS Y OBSERVACIONES GENERALES
OTROS PUNTOS A TRATAR / COMENTARIOS
OTROS PUNTOS A TRATAR / COMENTARIOS
Certificación 
ISO9001:2015
Satisfacción del cliente
Certificados
Número
MEDICION, ANALISIS Y 
MEJORA
Formación
Adecuación / No 
adecuación
Política del SGC
OTROS PUNTOS TRATADOS / COMENTARIOS
PRO7-1 Lista equipos
No hay
PRO4-6 Acta de revisión del SGC por la 
Dirección
Número de cambios
OTROS PUNTOS A TRATAR / COMENTARIOS
OTROS PUNTOS A TRATAR / COMENTARIOS
Revisión de la Política del 
Sistema de Gestión de la 
Calidad
PRO6-3 Plan de formación
PRO5-10 Lista de no 
conformidades
Indice de incidencias PRO5-4 Plan de mejora
Reclamaciones de cliente
PRO5-7 Plan de auditorias internas
Accidentes / Incidentes 
Valoración de los 
clientes
 ACTA DE REVISION DEL SGC POR LA DIRECCION
PRO5-10 Lista de no 
conformidades
Proveedores
Nº reclamaciones a 
proveedor
PRO1-1 Lista de proveedores 
autorizados
Cambios que puedan 
afectar al Sistema 
Integrado de Gestión
Acta año anterior
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C/ Madrid 31  
43580 Deltebre 
www.covanop.es 
Establecer la sistemática para 
planificar, realizar e informar de las 
auditorías internas.  
Responsable del 
SGC 
 
 
También se establece como definir y realizar el 
seguimiento de las acciones correctivas derivadas 
de los resultados de las auditorías internas.  
 
Nombramiento de los auditores Gerencia  
 
Los auditores podrán ser internos o externos y 
han de tener unos conocimientos básicos de: 
o Norma ISO9001  
o Procesos de la organización 
 
Ningún auditor interno puede realizar auditorías 
sobre procesos en los que tenga algún tipo de 
responsabilidad 
 
Planificación de las auditorias 
Responsable del 
SGC 
PRO5-7 
 Plan auditorías 
internas 
 
Planificación anual.  
 
Se presentan los resultados a la revisión anual 
del SGC por la Dirección, donde también se 
aprueba el plan para el año siguiente. 
 
Las auditorias se planifican por procesos (de 
acuerdo al mapa de procesos de la organización). 
 
 Así mismo también se realizan auditorias 
específicas por obra. 
 
Realización de las auditorias 
Auditor interno 
 
Responsables de 
los procesos 
PRO5-8 
 Informe de 
auditoria 
 
Durante la auditoria, y como mínimo, se tendrán 
en cuenta los siguientes puntos: 
 
o Definición de los procesos 
o Cumplimiento de la legislación vigente 
o Si el proceso se ajusta a los 
requerimientos de ISO9001  
o Si los procedimientos e instrucciones 
aplicables se conocen y se cumplen 
o Si se realizan de manera correcta los 
registros 
o Si existen los medios y recursos 
necesarios para poder cumplir con los 
requerimientos de los clientes y los 
marcados dentro del SGC 
o Si se calculan y se siguen los indicadores 
de los procesos y sus objetivos 
o Si se analiza las anomalías y  se toman las 
correspondientes acciones correctivas. 
Planificación de estas acciones 
o Aspectos de orden y limpieza de las áreas 
auditadas 
o Cualquier punto que pueda tener una 
incidencia dentro del SGC 
  
Todas las desviaciones se anotan en el registro 
de la auditoria 
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Valoración y cierre de la auditoria  Auditor interno 
PRO5-8 
 Informe de 
auditoria 
 
PRO5-9 
Informe de no 
conformidad. 
Acciones 
correctivas y 
preventivas 
 
Valoración de los puntos auditados: 
 
o 1: Correcto 
o 2: Aceptable. Punto que se encuentra 
dentro de requerimientos pero puede ser 
mejorado 
o 3: No conformidad menor. Punto que se 
encuentra fuera de requerimientos pero 
que no afecta al correcto funcionamiento 
del SGC 
o 4: No conformidad mayor. Punto que se 
encuentra fuera de requerimientos y afecta 
al correcto funcionamiento del SGC 
 
Una auditoria se considerará cerrada cuando no 
tenga ningún punto con una valoración de 3 o 4 
 
No conformidades y desviaciones Auditor interno 
PRO5-8 
 Informe de 
auditoria 
 
PRO5-9 
Informe de no 
conformidad. 
Acciones 
correctivas y 
preventivas 
 
Todas las no conformidades y desviaciones se 
anotan en el registro de “Informe de no 
conformidad” 
 
 En este mismo registro también se anotan las 
responsabilidades para realizar las acciones y el 
plazo de realización de las mismas. 
 
 Así mismo, también se utiliza para realizar el 
seguimiento de las acciones y comprobar la 
efectividad de las mismas para así poder dar 
como cerrada la auditoria 
 
Cierre de la auditoria Auditor interno 
 
PRO5-8 
 Informe de 
auditoria 
 
PRO5-9 
Informe de no 
conformidad. 
Acciones 
correctivas y 
preventivas 
 
Una vez se han cerrado todas las acciones y se 
ha comprobado la efectividad de las mismas 
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PROCESO A AUDITAR ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
P : Previsto R : Realizado C: Cerrado
ELABORADO: APROBADO: Revisión:
Fecha:
PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS
TIPO DE AUDITORIA: VALORACION COPIAS A: AUDITORIA Nº
PROCESO AUDITADO: 1,-CORRECTO
Fecha : 2,-ACEPTABLE
Personal auditado: 3,-NO CONFORMIDAD MENOR
Auditor: 4,-NO CONFORMIDAD GRAVE
PUNTOS AUDITADOS VALOR
Nº Inf. No 
conformidad
AUDITORIA CERRADACOMENTARIOS
INFORME DE AUDITORIA
DESVIACIONES
En el caso de tratarse de una OPORTUNIDAD de MEJORA, sólo es necesario rellenar el apartado de la 
descripción y el de las acciones preventivas  
 
  
                         
INFORME DE  
NO CONFORMIDAD / ACCIONES 
CORRECTIVAS  
PRO5-9  
(23/10/15) 
Nº: 
Fecha: 
ORIGEN DE LA NO CONFORMIDAD 
Interna:  ž  
 
Origen: 
 
Proceso implicado: 
 
Externa: ž  Cliente: 
 
Proceso implicado: 
Informe realizado por: 
Copias informe a: 
CLASIFICACIÓN DE LA NO CONFORMIDAD   
        
      1. Reclamación de cliente       4. Seguridad y salud   
      2. Proceso interno:       5. Auditoria interna   
      3.-Medio Ambiente       6. Otros   
              
DESCRIPCIÓN DE LA  NO CONFORMIDAD / OPORTUNIDAD DE MEJORA 
 
 
 
 
 
CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD 
 
 
 
 
 
 
ACCIÓN CORRECTORA IMMEDIATA Responsable  Plazo 
   
   
   
   
   
   
ACCIONES CORRECTIVAS  
Nº Acción Responsable Plazo 
    
    
    
    
    
    
    
RESULTADOS VERIFICACIÓN ACCIONES CORRECTIVAS. OBSERVACIONES 
 
CIERRE INFORME 
Responsable: 
Fecha: 
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Establecer la sistemática para 
detectar y tratar las no 
conformidades del Sistema de 
Gestión de la Calidad 
 
Responsable del 
SGC  
  
Detección de las conformidades o 
de las no conformidades potenciales 
Todos los 
responsables de 
los procesos 
PRO5-9 
Informe de no 
conformidad, 
acciones 
correctivas y 
preventivas 
 
Cualquier trabajador, como máximo conocedor de 
las actividades que realiza, puede detectar y 
denunciar no conformidades. Todas las no 
conformidades tienen que ser comunicadas al 
responsable del proceso implicado. 
 
Identificación y segregación del 
producto defectuoso 
Encargado  
Todo el material defectuoso se identificará con la 
frase “producto no ok”. 
 
Todo el material defectuoso debe segregarse del 
producto conforme. 
No conformidades de cliente 
Todos los 
responsables de 
los procesos 
Gerencia 
PRO5-9 
Informe de no 
conformidad, 
acciones 
correctivas y 
preventivas 
 
Todas las no conformidades ce cliente se 
canalizaran hacia el responsable del SGC, quien 
determinará (conjuntamente con Gerencia) si la 
reclamación es justificada o no, si es el caso, se 
abrirá un informe de incidencia y se realizará todo 
el proceso necesario para resolver el problema.  
 
En el caso de que pudiera haber confirmación o 
sospecha de servicios / productos defectuosos en 
otros clientes, Gerencia lo notificará a los clientes 
afectados y consensuará con los mismos las 
acciones necesarias para solucionar el problema 
o problema potencial 
 
No conformidades de proveedor 
Responsable de 
Compras 
PRO1-2 
Informe de no 
conformidad a 
proveedor 
 
Cuando el motivo de la no conformidad sea 
imputable a un proveedor, el responsable de 
Compras efectuará la correspondiente 
reclamación y realizará el seguimiento del 
problema hasta su resolución 
 
Control de las no conformidades  
Responsable del 
SGC 
PRO5-10 
Lista de no 
conformidades  
Todos los informes de incidencia emitidos se 
controlan mediante un listado de no 
conformidades. Este listado también se utiliza 
para realizar estudios estadísticos de las no 
conformidades. 
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 LISTA DE PROVEEDORES AUTORIZADOS 
PRO1-1 
(23/10/2015) 
Fecha última revisión:  
Página 1 de 2 
 
 
Nombre Productos y/o servicios 
Nº informes de 
no conformidad 
(último año 
natural) 
Observaciones 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 
En el caso de tratarse de una OPORTUNIDAD de MEJORA, sólo es necesario rellenar el apartado de la 
descripción y el de las acciones preventivas  
 
  
                         
INFORME DE  
NO CONFORMIDAD / ACCIONES 
CORRECTIVAS  
PRO5-9  
(23/10/15) 
Nº: 
Fecha: 
ORIGEN DE LA NO CONFORMIDAD 
Interna:  ž  
 
Origen: 
 
Proceso implicado: 
 
Externa: ž  Cliente: 
 
Proceso implicado: 
Informe realizado por: 
Copias informe a: 
CLASIFICACIÓN DE LA NO CONFORMIDAD   
        
      1. Reclamación de cliente       4. Seguridad y salud   
      2. Proceso interno:       5. Auditoria interna   
      3.-Medio Ambiente       6. Otros   
              
DESCRIPCIÓN DE LA  NO CONFORMIDAD / OPORTUNIDAD DE MEJORA 
 
 
 
 
 
CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD 
 
 
 
 
 
 
ACCIÓN CORRECTORA IMMEDIATA Responsable  Plazo 
   
   
   
   
   
   
ACCIONES CORRECTIVAS  
Nº Acción Responsable Plazo 
    
    
    
    
    
    
    
RESULTADOS VERIFICACIÓN ACCIONES CORRECTIVAS. OBSERVACIONES 
 
CIERRE INFORME 
Responsable: 
Fecha: 
 
Página nº 1 de 1
Nº Fecha Origen (1) Descripción acciones NC AP Fecha cierre
(1) CLIENTE
PROCESO: PRO1- PRO2-,…
CALIDAD - MEDIO AMBIENTE - SEGURIDAD Y SALUD
PRO5-10
(23/10/15)
LISTA DE NO CONFORMIDADES. ACCIONES CORRECTIVAS
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Establecer la sistemática para 
detectar y tratar las posibles 
acciones correctivas derivadas del 
funcionamiento del Sistema de 
Gestión de la Calidad 
 
Gerencia 
Todos los 
responsables de 
los procesos 
 
PRO5-9 
 “Informe de no 
conformidad. 
Acciones 
correctivas” 
 
De todas las no conformidades reales y/o 
potenciales detectadas se han de definir las 
correspondientes acciones correctivas y / o 
oportunidades de mejora 
Detección de les no conformidades 
reales y / o potenciales 
Todos los 
trabajadores 
 
PRO5-9 
 “Informe de no 
conformidad. 
Acciones 
correctivas” 
 
 
Todo el personal tiene responsabilidades en la 
detección de las causas o de las causas 
potenciales de no conformidades, así como la 
participación en la definición e implantación de las 
acciones necesarias para eliminar estas causas 
 
Análisis de las causas de las no 
conformidades y definición de las 
acciones correctivas o 
oportunidades de mejora 
Todos los 
trabajadores 
PRO5-9 
 “Informe de no 
conformidad. 
Acciones 
correctivas” 
 
 
El análisis de las causas de las no conformidades 
reales o potenciales, y por tanto el origen de las 
acciones correctivas, se hará mediante grupos 
multidisciplinares. 
 
Todas las acciones correctivas han de ser 
proporcionales a la magnitud de los problemas 
que pueda ocasionar su no aplicación. La 
responsabilidad de la aplicación de las acciones 
se reflejará en el correspondiente registro de 
gestión 
 
Como puntos más importantes de generación de 
acciones correctivas y de oportunidades de 
mejora se pueden destacar: 
 
 Reclamaciones y sugerencias de los 
clientes 
 Análisis de los requerimientos de los 
clientes 
 Auditorías internas y externas al SGC 
 Revisión de los objetivos de mejora 
 Resultados de la revisión del SGC 
 Análisis de servicios y productos no 
conformes 
 Sugerencias de los empleados 
 Análisis de los datos que genera el SGC 
 ... 
 
Verificación de la efectividad de las 
acciones correctivas 
Responsable del 
SGC 
 
PRO5-9 
 “Informe de no 
conformidad. 
Acciones 
correctivas” 
 
De todas las acciones correctivas se ha de 
comprobar su efectividad dentro de las 
condiciones establecidas en el registro de 
gestión. 
 PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS: 
Acciones correctivas 
PO:  08 
Hoja 2  de 3 
Edición:  1 
Fecha: 23/10/2015 
ACTIVIDADES RESPONSABLES REGISTROS COMENTARIOS / OBSERVACIONES 
 
C/ Madrid 31  
43580 Deltebre 
www.covanop.es 
Control de las no conformidades y 
gestión de los datos 
Responsable del 
SGC 
PRO5-10 
“Lista informes de 
no conformidad” 
 
Existe un registro de todas las no conformidades y 
oportunidades detectadas. Este registro se utiliza 
para realizar estudios estadísticos del origen de las 
no conformidades y de las oportunidades, para así 
poder detectar los puntos más débiles del sistema 
integrado de gestión. 
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En el caso de tratarse de una OPORTUNIDAD de MEJORA, sólo es necesario rellenar el apartado de la 
descripción y el de las acciones preventivas  
 
  
                         
INFORME DE  
NO CONFORMIDAD / ACCIONES 
CORRECTIVAS  
PRO5-9  
(23/10/15) 
Nº: 
Fecha: 
ORIGEN DE LA NO CONFORMIDAD 
Interna:  ž  
 
Origen: 
 
Proceso implicado: 
 
Externa: ž  Cliente: 
 
Proceso implicado: 
Informe realizado por: 
Copias informe a: 
CLASIFICACIÓN DE LA NO CONFORMIDAD   
        
      1. Reclamación de cliente       4. Seguridad y salud   
      2. Proceso interno:       5. Auditoria interna   
      3.-Medio Ambiente       6. Otros   
              
DESCRIPCIÓN DE LA  NO CONFORMIDAD / OPORTUNIDAD DE MEJORA 
 
 
 
 
 
CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD 
 
 
 
 
 
 
ACCIÓN CORRECTORA IMMEDIATA Responsable  Plazo 
   
   
   
   
   
   
ACCIONES CORRECTIVAS  
Nº Acción Responsable Plazo 
    
    
    
    
    
    
    
RESULTADOS VERIFICACIÓN ACCIONES CORRECTIVAS. OBSERVACIONES 
 
CIERRE INFORME 
Responsable: 
Fecha: 
 
Página nº 1 de 1
Nº Fecha Origen (1) Descripción acciones NC AP Fecha cierre
(1) CLIENTE
PROCESO: PRO1- PRO2-,…
CALIDAD - MEDIO AMBIENTE - SEGURIDAD Y SALUD
PRO5-10
(23/10/15)
LISTA DE NO CONFORMIDADES. ACCIONES CORRECTIVAS
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Establecer los requisitos para 
controlar el proceso de la ejecución 
de la obra 
Jefe de obra 
 
Gerencia 
Proyecto  
Planificación de la obra 
Jefe de obra 
 
Gerencia 
 
Proyecto 
 
Mediciones 
 
PRO2-2 
Planning obra 
 
PRO2-1 
Control fase 
previa obra 
 
DAFO 
 
Antes de comenzar la obra se reunirán los 
responsables técnicos y gerencia y se revisarán 
y planificarán los puntos más importantes del 
proyecto. 
 
Los responsables técnicos realizarán un DAFO 
antes del inicio de cada obra. 
 
Si es el caso, se determinará el correspondiente 
planning 
 
La planificación y la asignación de los recursos 
se revisarán de manera continua durante la 
evolución de la obra. 
 
Documentación en la obra 
Jefe de obra 
 
Responsable del 
SGC 
PRO2-1  
Control fase  
previa obra 
Dirección Técnica será responsable del control 
de la documentación de la obra necesaria para 
el correcto desarrollo del proyecto 
Definición de los controles en la obra 
Jefe de obra 
 
Responsable del 
SGC 
 
 
PRO2-3 
 Programas de 
Puntos de 
Inspección 
 
Plan de seguridad 
de la obra 
 
 
En la mayoría de los casos, es el cliente quien 
define los controles de calidad a realizar y 
también el plan de seguridad 
 
Si es el caso, antes de comenzar la obra, el 
personal técnico analizará y definirá los posibles 
controles de calidad en función de las actividades 
a realizar en la obra. 
 
Si es el caso, también se elaborará el 
correspondiente “Plan de seguridad”  
 
Todos estos planes se explicarán al personal 
previamente al inicio de la obra 
 
Recepción de los materiales en la 
obra 
Dirección Técnica 
 
Encargados obra 
PRO2-3 
 Programa de 
Puntos de 
Inspección 
 
Mediciones 
 
Albaranes de 
proveedor 
 
Certificados de 
materiales 
 
El control de calidad en la recepción de los 
materiales se realizará de acuerdo a las 
especificaciones que hay en los pliegos de 
condiciones del proyecto.  
 
Se comprobará el albarán del proveedor contra 
las especificaciones de las mediciones. 
 
Todos los certificados correspondientes a los 
materiales serán revisados y archivados por la 
dirección de técnica 
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Control de las actividades en la obra 
Encargados obra 
 
Personal obra 
 
Administración 
PRO3-1 
Parte diario de 
trabajo 
 
El personal de obra realiza diariamente un 
“Parte diario de trabajo” donde se registra el 
tiempo y las incidencias. Este parte se entrega a 
Administración para el control de los costes y de 
las incidencias de la obra. 
 
En el parte diario de trabajo de los encargados 
se registran los controles realizados de acuerdo 
al “Programa de Puntos de Inspección” y la 
posible aparición de incidencias 
 
Entrega de la obra Jefe de obra 
PRO2-3 
 Programa de 
Puntos de 
Inspección 
 
Antes de la entrega de la obra al cliente o a la 
siguiente fase de ejecución, Dirección Técnica 
asegurará la correcta realización de todas las 
actividades planificadas 
 
Modificaciones en la obra o en el 
proyecto 
Dirección Técnica 
 
Gerencia 
Proyecto 
 
Mediciones 
En el caso de modificaciones en el proyecto y/o 
en las condiciones de la obra, se revisará/ 
repetirá  todo el proceso de obra desde el punto 
afectado. 
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OBRA: Fecha Revisión:
Área Requisito / Actividad Aplica Responsable Observaciones Fecha
Documentación 
en  Obra
Solicitar copia o tramitar licencia de obra
Ocupación de vía pública
Inscripción REA
Póliza Responsabilidad Civil
Seguro de convenio
Contratación de OCT
Plan de Puntos de Inspección
Comunicación apetura de centro de trabajo
Elaboración de Plan de Seguridad y Salud
Acta de aprobación del plan de seguridad y salud
Libro de visitas (no obligatorio)
Libro de subcontratación
Certificado de SPA
Certificado Seguridad Social
Certificado de Hacienda
Apertura de carpeta informática
Apertura de carpeta física
Realización de planificación + programación
Certificados
PRO2-1
(23/10/15)
Control fase previa Obra
Prevención de Riesgos 
Laborales
Control de Calidad
Gestión del Proyecto
Apertura de obra
Permisos y Licencias
Seguros
OBRA: Fecha Revisión:
Área Requisito / Actividad Aplica Responsable Observaciones Fecha
Documentación 
en  Obra
Proyecto
Planos
Acta de replanteo
Justificante entrega EPI's
Designación recurso preventivo
Autorización de uso de equipos
Comprovación del Botiquín
Seguridad y Salud
Gestión del Proyecto
3PRO2-2
(23/10/15)
81 4 5 8 825 6 7
CAPÍTULO
MES 1 MES 2
6 7 82 4 5 6 7
MES 3 MES 4
1 2 3 4
MES 9
9 10 11 12
MES 5 MES 6
1 2 3
PLANNING DE OBRA 
obra
MES 7 MES 8
1 3 4 5 6 7
PRO2-3 (23/10/15)
C: Capataz
EG: Encargado
ACTIVIDAD Fase obra Partidas PARAMETROS DE CONTROL FRECUENCIA C EG
IMPLANTACION  DE LA OBRA Ejecucion Vallas perímetro y accesos de la obra Antres de comenzar
Señalización y / o iluminación de la obra Durante la activitad
DERRIBOS Ejecucion Control del pavimento a demoler Antres de comenzar
Definir retirada del escombro y la separación de los residuos Antres de comenzar
Control de los elementos contaminantes: amianto Antres de comenzar
Una vez realizada la excavación, controlar los edificios colindantes, estabilidad y apuntalamiento si es necesario Despues actividad
Realización de catas previas para la detección de los servicios. Antres de comenzar
MOVIMIENTO DE TIERRAS Ejecucion Dimensiones del solar objeto del proyecto:coincidencia con los planos del proyecto Antres de comenzar
Comprobación de la correcta señalizacion de los accesos, corte de calles y transporte de tierras con camiones de 
gran tonelaje
Durante la activitad
Comprobación de la correcta compactación de las tierras de relleno. Durante la activitad
Comprobación de la correcta instalación de cinta o placa de señalización de servicios Durante la activitad
Comprobación de la tipologia de las tierras por si es necesaria la realización de un talud de seguridad, bajo 
inspección de la dirección facultativa
Antres de comenzar
Documentación externa Solicitar certficado de escombro Despues actividad
CIMENTACION Replanteo y geometria Coincide con el proyeto Antres de comenzar
Verificaciones previas Excavaciones Las capas de compactado esta dentro de la tolerencia Durante la activitad
Cimientos, Riostas, 
Muros, Losa Cimentacion
Se ha realizado la puesta a tierra Durante la activitad
Colocacion y ejecucion Excavaciones El terreno coincide con el estudio geotecnico Durante la activitad
S impide la acumulacion de agua en zonas excavadas Durante la activitad
Cimientos, Riostas, 
Muros, Losa Cimentacion
Comprobación de las barras (diametros, anclajes, distancias, doblez, etc) Durante la activitad
Comprobar la estanquidad, rigidez y textura, previson de la previsión del vertido del hormigón Durante la activitad
Se tomans las medidas adecuadas por el hormignado en tiempo caluroso, frio y/o lluvioso Durante la activitad
Se evita la segragación del hormigón Durante la activitad
Se compacta / vibra correctamente Durante la activitad
Se han comprobado los encofrados.- mojado, los elementos estan limpios Durante la activitad
Documentación externa Si es necesario control de calidad de la cimentación (probetas) Despues actividad
Certificados de calidad del hormigón Durante la activitad
PAVIMENTOS Replanteo y geometria Coincide con el proyecto Antres de comenzar
Verificaciones previas Los materiales que se utilizan cumplen las exigencias de la normativas Antres de comenzar
Se necesita la aplicación de un puente de adherencia Durante la activitad
El soporte es el adecuado en funcion del pavimento Durante la activitad
Colocaciony ejecucion Se presionan las baldosas con maza de caucho Durante la activitad
Todos los angulos de la baldosa apoyan en soportes Durante la activitad
Se reservan bladosas dela misma partida para remates Durante la activitad
Se comprueba la correcta pendiente del pavimento Durante la activitad
Verificación del correcto extendido de la lechada Despues actividad
Se verifican las juntas (limpias y  uniformes) Despues actividad
Documentación externa Certificados de calidad de pavimentos y revestimientos Despues actividad
PROGRAMA DE PUNTOS DE INSPECCIÓN
OBRA
PRO2-3 (23/10/15)
C: Capataz
EG: Encargado
ACTIVIDAD Fase obra Partidas PARAMETROS DE CONTROL FRECUENCIA C EG
PROGRAMA DE PUNTOS DE INSPECCIÓN
OBRA
Certificados de calidad de mortero Despues actividad
PRO2-3 (23/10/15)
C: Capataz
EG: Encargado
ACTIVIDAD Fase obra Partidas PARAMETROS DE CONTROL FRECUENCIA C EG
PROGRAMA DE PUNTOS DE INSPECCIÓN
OBRA
INSTALACIONES Replanteo y geometria Coincide con el proyeto Antres de comenzar
Colocaciony ejecucion Saneamineto Los materiales empleados son resistentes a la fuerta agresividad de las aguas a evacuar Durante la activitad
Tienen suficiente resistencia a las cargas externas Durante la activitad
Son materiales flexibles Durante la activitad
Son resistentes a la abrasión y a la corrosion Durante la activitad
Pendiente minima es del 1% Durante la activitad
El angulo formado por el colector y la salida es mayor de 90º Durante la activitad
Las arquetas de registro tiene tapa accisible y practicable Durante la activitad
Prueba de estanqueidad Despues actividad
Electricidad Las caracteristicas de los conductores son las requeridads Durante la activitad
Alumbrado Los materiales cumplen con las exigencias requeridas Durante la activitad
Secciones minimas de los conductores de tierra o linea de enlace con tierra, es la adecuada Durante la activitad
Se realizan las comprobaciones de red de tierra, Al finalizar la obra
Se cumplen los parametros de ahorro energetico Al finalizar la obra
Se comprueba el circuito de tierra Despues actividad
Se esta en posesión del certificado de instalación firmado Despues actividad
Se realiza las inspección necesarias por entidad competente Despues actividad
Agua Los materiles son resistentes a la corrosion interior Durante la activitad
Se comprobara el paralelismo con la resta de servicios Durante la activitad
No producen concentraciones de sustancias nocivas Durante la activitad
La presión y los caudales son los adecuados Durante la activitad
Prueba de estanqueidad Despues actividad
PRO2-3 (23/10/15)
C: Capataz
EG: Encargado
ACTIVIDAD Fase obra Partidas PARAMETROS DE CONTROL FRECUENCIA C EG
PROGRAMA DE PUNTOS DE INSPECCIÓN
OBRA
INSTALACIONES Colocaciony ejecucion Gas Los materiales empleados se ajustan a los indicados en el proyecto Durante la activitad
Se preveen sistemas de protección contra excesos de presion Durante la activitad
La tuberia de acometida al armario de regulación es de diametro adecuado y garantiza la estanqueidad Durante la activitad
Prueba de estanqueidad Despues actividad
Telecomunicaciones Los materiales empleados se ajustan a los indicados en el proyecto y cumplen las exigencias requeridas Durante la activitad
Se esta en posesión del certificado de instalación firmado Despues actividad
Protección contra 
incendios
Los materiales empleados se ajustan a los indicados en el proyecto Durante la activitad
Los materiales de elementos constructivos cumplen las condiciones de reacción al fuego Durante la activitad
Se colocan señalización en las vias de evacuacion Durante la activitad
Se esta en posesión del certificado de instalación firmado Despues actividad
Documentación externa Certificados de calidad de los materiales Despues actividad
Si es necesario manuales de funcionamiento de los todos los aparatos instalados Despues actividad
Si es necesario todos los boletines visados por entidad autorizada Despues actividad
Revisión: Fecha:
FECHA: EMPRESA:
TITULO Y Nº PROYECTO:
CAPATAZ: VEHICULO:
PERSONAL HORAS MATERIALES
DESCRIPCIÓN CANTIDAD PROVEEDOR-nº ALBARAN
M3 HORMIGÓN
M2 VALDOSA
Tm. / M3 ARENA
TM. / M3 ZAHORRA
Ud. SACO DE CEMENTO
Ml. TUBO 110
Ml. TUBO 63
Ml. TUBO 160
Kg. Asfalto
UD. HORAS L.LIQUIDO Asfalto
TAPAS ARQUETAS
ARQUETAS
OBSERVACIONES:
UD. HORAS
MAQUINARIA AJENA
TIPO DE MAQUINARIA
PARTE DIARIO DE TRABAJO
PRO3-1
(23/10/2015)
TIPO DE MAQUINARIA
MAQUINARIA PROPIA
DAFO Definición de Riesgos y oportunidades. 
OBRA RIESGOS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA ACCIONES 
 
RIESGOS 
 
 
 
 
 
 
  
OPORTUNIDADES 
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Establecer los requisitos para 
controlar el mantenimiento y orden 
de equipos y almacén 
 
Responsable de 
mantenimiento 
  
Revisión de los equipos 
Responsable de 
mantenimiento 
PRO7-1 
Lista de equipos 
 
PRO 7-3 
Ficha de Equipos 
El responsable de mantenimiento llevará a cabo 
la revisión de los equipos cuando entren en el 
almacén. En el caso de encontrar desperfectos se 
repararán.  
 
De forma periódica revisara los equipos y 
comprobará que estén todos. 
Mantenimiento de los vehículos 
Responsable de 
mantenimiento 
Fichas de 
mantenimiento 
Se revisara el kilometraje de vehículos para llevar 
a cabo el correcto mantenimiento. 
 
Al terminar el mantenimiento se actualizarán las 
fichas de mantenimiento. 
Recepción de materiales en el 
almacén 
Responsable de 
mantenimiento 
Albaranes de 
proveedor 
 
Certificados de 
materiales 
Cuando se entregue el material se realizará una 
revisión para asegurar el correcto estado del 
material 
 
Se comprobará que el albarán del proveedor 
coincida con el material entregado 
 
Todos los certificados correspondientes a los 
materiales serán revisados y archivados así como 
los albaranes diferenciados por obras y 
archivados. 
Control de productos químicos 
Responsable de 
mantenimiento 
PRO7-2 
Lista de productos 
químicos 
 
Fichas de seguridad 
Los productos químicos serán guardados en un 
lugar específico fuera del alcance de los 
trabajadores. 
 
Se archivaran las fichas de seguridad de todos 
los productos químicos. 
 
En caso de suministrar algún producto químico a 
los trabajadores se entregara la ficha de 
seguridad para el correcto uso y las pertinentes 
precauciones. 
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Disseny i valoració d’un sistema de gestió de qualitat ISO 9001 a una empresa d’obra civil 
 
ANNEX III: POLÍTICA DE QUALITAT  
  
 
 
  
 
En COVAN nos dedicamos a todas las actividades relacionadas con el 
movimiento de tierras, urbanización e infraestructuras.  
 
Establecemos los principios de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad para 
garantizar la satisfacción de nuestros clientes. Estos principios son: 
 
o Aplicar conceptos de MEJORA CONTINUA, definiendo y revisando 
periódicamente nuestros objetivos, establecidos en la línea marcada por 
esta política, para asegurar el cumplimiento y la superación de las 
expectativas de nuestros clientes, de nuestros empleados y de la 
sociedad en general. 
 
Establecidos nuestros principios, tenemos fijados objetivos a corto, medio y 
largo plazo los cuales son claros, exigentes, mesurables y sensatos, 
consiguiendo trazar así el rumbo que debemos seguir en nuestra organización 
y es a su vez una forma de estar en todo momento motivados y estimulados. 
 
La Dirección se compromete a aportar los recursos necesarios para garantizar 
los principios anteriores. Entre estos recursos destaca la adecuada 
INFORMACIÓN, FORMACIÓN y SENSIBILIZACIÓN de todo el personal para 
asegurar el cumplimiento de esta política. 
 
La Dirección asume el compromiso con el cumplimiento de los REQUISITOS 
LEGALES, REGLAMENTARIOS y de la NORMATIVA APLICABLE tanto en 
materia de Seguridad y Salud Laboral como en temas medioambientales  y de 
la Calidad. 
 
La POLÍTICA reflejada en el presente documento es REVISADA y adaptada 
continuamente en base a los condicionantes legislativos, tecnológicos y de 
entorno cambiante en que nos movemos. Así mismo es comunicada y 
promovida entre nuestros empleados para la aceptación de sus principios.  
 
 
 
Deltebre,enero 2015. 
 
 
 
 
Comité de Dirección 
Disseny i valoració d’un sistema de gestió de qualitat ISO 9001 a una empresa d’obra civil 
 
ANNEX IIII: ENGLISH TRANSLATION  
2  INTRODUCTION 
Firstly, my Final Degree Project aims to show every step that has been made in 
order to implement a quality management system ISO 9001:2015. It has a direct 
connection to a medium-sized company dedicated to the civil work for 26 years.  
This project has been done so as to go in depth and extend the knowledge 
acquired that turns around quality – a topic that awoke my curiosity. I really believe 
that it plays a key role in the success and good practice of a company.  
Moreover, this project intends to serve me to be introduced and to know in depth 
the running of the company to which I will work on completion of my degree.  
Hereby, it can be considered that I will improve the company with the 
implementation of the rule. On the one hand, this rule will increase the quality of its 
product and on the other hand, it will ameliorate the enterprise image. Thus, it will 
be a project with a dual purpose and it will suppose the basis of my beginning to 
the work life. 
In short, this project will be developed on the basis of the study of the rule in order 
to do an agile and effective design. Once the system designed, I will proceed to the 
training of the staff of the company in order to carry out the implementation. In 
addition, I will take the personal valuations of the internal customers of the 
organization.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3 OBJECTIVES 
3.1 AIM 
I have to mention two specific aims. The former refers to the development of a 
quality management system for the company COVAN S.L in accordance with the 
rule ISO 9001/2015. And the latter refers to the fomentation and the initiation of the 
implementation in an agile and efficient way.  
3.2 PURPOSE 
This Final Degree Project aims to prepare and train the staff in order to be able to 
face an external audit and obtain the quality certificate ISO 9001/2015, as well as 
benefit from the advantages that the quality management system implies.  
3.3 OBJECT 
The objectives that are intended to gain with this Final Degree Project are: 
-To make a study of the methodologies of the company. 
-To analyze the requirements of the rule ISO 9001. 
-To design an efficient management system.  
-To carry out the training of the staff. 
-To take and analyze the degree of employees satisfaction with the 
management system.  
Thanks to the implementation of the rule, I hope to achieve important objectives 
such as:  
-To improve the efficiency and the competence 
-To fulfill the contracts with the customers 
-To achieve the customer satisfaction 
-To increase or keep the market fees 
-To improve the communication and the participation of the whole company 
-To reduce costs and increase confidence in the system production 
3. 4 Reach 
The reach of this FDP is to be able to make an initial study of the methodologies of 
the company and to deign the efficient management system to implement it in an 
agile way. At the same time, I have to mention that once implemented, we will gain 
the personal valuations of the internal customers of the company. Everything 
based on the study and analysis of the requirements of the rule.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. ANALYSIS OF THE RULE ISO 9001:2015 
4.1 WHAT DO WE MEAN BY A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM?  
In order to understand the definition of the Quality Management System we have to 
start from the division of the words. A system is a group of elements mutually 
related or interacting. Going on with the definition, we can understand as a 
Management System, a system that allows us to establish the policy and the 
objectives so as to achieve them.  
Thereby, we understand as a Quality Management System, a system to manage 
and control an organization with regard to the quality.  
4.2 WHAT IS ISO 9001? 
The rule ISO 9001 is the international rule of quality management applicable to any 
kind of organization from any sector or activity. This rule is based on the 8 quality 
management principles; they are basic for the good corporate.  
1. Costumer orientation 
2. Leadership 
3. Staff participation  
4. Process-based approach 
5. System approach for the management 
6. Continuous improvement  
7. Factual approach for the decision-making.  
8. Mutually beneficial relationships with the supplier 
 
4.3 HISTORY OF THE ISO:9001 
The history of the quality regulations goes back to the time of the Second World 
War in the United States of America.  
The absence of controls in warlike character processes and products made this 
rule almost a necessity. Through the NATO, this rule started to expand around 
Europe, where the British Armed Forces also took on this regulatory model for their 
products. In that time, the quality concept referred to “conformity” rather than 
“continuous improvement” as it is known nowadays.  
Meanwhile, the army from United States took on the rule MIL-Q-9858 for their 
suppliers and the National Aeronautic and Space Administration, also known as 
NASA, followed them. 
In Europe, the problem rise up when the organizations started to require to their 
suppliers the certification of their products. It was created such diversification that it 
was impossible to satisfy all interested sectors. It was then when the British 
Standard created the BS 5750 in 1979, closer antecedent of the ISO 9001 – it had 
virtually no changes.  
Although the rule ISO 9001:1987 followed the same structure as BS 5750, it also 
came with three models for the quality management systems. One of them looked 
at quality assurance in the design, development and production, installation and 
service of the companies that created new products. The second model was 
focused on the production, installation and service whereas the third one covered 
the final inspection and the tests without being worried about the fabrication of the 
product.  
 
4.4 SINCE 1994 UNTIL 2008 
ISO 9001:1994 paid special attention to the product assurance using preventive 
measures, instead of testing only the final product. It also required the companies 
to accomplish with other documentary procedures, recognizing the tendency to the 
manage quality through the control rather than the assurance.   
ISO 9001:2000 placed the quality management and the key processes, changing 
radically the previous versions. Their first objective was to understand the 
customer requirements before designing processes that would help to meet them. 
The rule took also into account how to improve both the processes and the tracking 
customer satisfaction continually. While the previous versions were focused on the 
quality control, ISO 9001:2000 was created for the quality management.  
ISO 9001:2008 made only a specification of existing requirements from ISO 
9001:2000 with more clarity. It also incorporated some changes in order to make it 
more consistent with ISO 14001:2004, the rule of environmental management 
system. 
4.5 ISO 9001:2015 
4.5.1 CHANGES  
All ISO management systems share common element. However, these systems 
have many different shapes and structures that can give cause for confusions and 
complicate its implementation. ISO has completed an initial work to provide a 
common structure, texts and terms as in identical definitions for future 
management system rules. It means that both future management system rules 
and the revised ones will be consistent and easier to integrate. The revision of the 
structure will also make easier the reading, which will provide a better 
understanding for those who have to implement. This new high-level structure 
often referred to as “Annex SL” and every ISO technical committee that develop in 
the future management system rules will use this model. The high-level structure is 
designed to align the format, the text, the terms and the definitions, while it 
continues giving to developers of rules all the flexibility that they need to integrate 
their techniques and requirements. ISO 9001:2015 will take on the high-level 
structure and will have the following diagram:  
Clause 1 Reach 
Clause 2 References to legislation 
Clause 3 Terms and definitions 
Clause 4 Organization context 
Clause 5  Leadership 
Clause 6 Planning 
Clause 7  Support 
Clause 8 Operation 
Clause 9 Evaluation of performance 
Clause 10 Improvement 
 
 
4.5.2 KEY CHANGES IN DETAIL 
Clause 4: it is referred to the organization context. This is a new requirement and 
underlines the necessity of senior managers to understand the expectations of 
every relevant part. It will also be necessary to know how the internal and external 
challenges can concern the capacity to meet them. This clause is essentially 
related with the leadership, which means that the management systems cannot 
endure more time away but they must be part of the strategic guidelines of the 
company. It will help to introduce the rules to the boardrooms and to align the 
management systems with the business necessities. The management by 
processes is also considered. From now on the organizations will need to 
determine the risks of their processes and to have established measures to 
particular processes or set of processes. 
Clause 5: it is referred to leadership. This requirement has been established in 
order to guarantee that the quality policies are aligned with the strategic guidelines. 
It will help the organizations to identify, evaluate and manage all the risks that 
could be brought into compliance with the requirements of the product. This clause 
also highlights the need to assign responsibilities for managing processes.  
Clause 6: it has undergone significant changes. This section reinstalls the need to 
Figure 4.5.1 High-level structure (Annex SL) 
preventive measures and focuses on the risks and opportunities related with the 
conformity of the product and the customer satisfaction. It also establishes the 
requirements to help the organizations to manage the change systematically.  
Clause 7: it considers how to manage the changes in the resources more 
effectively. It also includes a new requirement to determine, introduce and keep the 
knowledge to meet the need continuously and improve the general customer 
satisfaction.   
Clause 8: it has two new requirements. The first one is the planning of the 
contingency so as to improve the communication with the customer, whereas the 
second one considers the ways to evaluate the suitability of the design before it 
comes to operations. The Clause 8 specifies also the importance of controlling 
every subcontracted activity through an efficient management of risk.  
Clause 9: it includes some stricter requirements for the tracking and the 
measurement. It also introduces how they work in relation with the risk and the 
efficiency of the quality management system of an organization.  
Finally, Clause 10: it establishes a more structured vision for the continuous 
improvement of the internal audits. 
To sum up: 
The revision of the rule will provide a set of requirements established for the 
following years. They will remain in a general way, but they will be relevant for any 
kind and any dimension of organization that operate in any sector. Meanwhile they 
keep their current focus on the effective management of the processes, the rule will 
also show the changes in the practices and technologies of the quality 
management system. Through the implementation of the “Annex SL”, the revision 
of the rule will improve the accounting and the lineup with other ISO rules of 
management system.  
ISO 9001:2015 will also improve the implementation and the conformity 
assessment for first, second and third parts. Using a new language and a 
simplifying writing style, the new actualization of the rule will help all interested 
parts to a better understanding and interpretation of the key areas.  
Information from the web www.bsigroup.com, http://www.bureauveritas.es/ 
and from the Glossary Quality according to ISO 9000:2005 
 
 
5. ENTERPRISE ANALYSIS BEFORE THE IMPLEMENTATION 
5.1 INTRODUCTION 
The implementation process of a quality management system has to be planned 
properly in order to ensure the success of the works. 
Before the realization of the planning, a previous analysis of the company situation 
has been carried so as to be able to plan correctly. The planning has been 
designed based on these data. It consists of the period to be developed, the 
deadlines, the pertinent responsible, the assigned resources, etc. 
5.3 SITUATION ENTERPRISE DEFINITION 
The first step done consists in knowing the company, its situation, its activities, its 
structure, etc. This starting information let us design a proper, convenient quality 
management system. 
To do the analysis it has been gathered information about: 
1. Mission, vision and business strategies. 
2. Types of customers with whom the company works. 
3. Organization of the company and the structure, functions and 
dependencies. 
4. Demanding management systems with the company (economics, 
implementation, communication, human resources, training, shopping, etc.) 
5. Types of controls that are made in the business management and values or 
indicators used as reference.  
6. Working methods.  
7. Prepared documentation. 
8. Generated records. 
9. Documentation and records control 
In this stage the level of detail has not been thorough, as long as what was 
pretended is to have a general idea of the situation of the company and its 
activities. The details will be more necessaries later on, when this project is 
focused on the different areas of the company. 
5.3 MISSION, VISION AND BUSINESS STRATEGIES 
Mission 
Accumulating more than 25 years of experience in the civil work sector, the 
company is specialist at canalizations both aerial and subterranean, affected 
services just like digging, earthworks, using own staff and machinery most of the 
times.   
Vision 
Having the goal to achieve the most sustainability, quality and stability is an 
essential part of the nature of the organization. These goals are achieved since the 
company is based on different areas: 
Staff: being a good place to work, making people feel motivated so as to 
give their best every day. 
Services: offering professionalism and quality in order to satisfy the 
necessities of the customers.  
Customers: developing a networking so as to create a common and stable 
value. 
Planet: being a responsible company committed to the environment. 
Benefits: maximizing the performance in order to get financial stability. 
Productivity: being an efficient and dynamic company. 
Business values 
The actions and decisions that characterize the company are taken under 
recognized values: 
 Leadership: responsibility and commitment to taken actions. 
 Cooperation: strengthening the cooperation and the teamwork.  
 Integrity: to being transparent. 
 Passion: to being committed with heart and mind. 
 Quality: always looking for the excellence.  
5.4 TYPES OF CUSTOMERS WITH WHOM THE COMPANY WORKS 
The company has a wide range of customers many of whom it works for many 
years. It generates stability and confidence to continue working in the same way. 
This is a list of the most companies it works for:  
 Acciona infraestructures, S.A    
 Telecomunicaciones de Levante, S.A    
 Elecnor, S.A    
 ACSA, obres y infraestructures, SAU    
 Construcciones RUBAU, S.A    
 Cotronic, S.A    
 Abentel T elecomunicaciones, S.A    
 Emurtel, S.A    
 CRC obres y Servicios, S.L    
 Construcciones SANDO, S.A    
 Sorea, S.A    
 Copisa Constructora Pirenaica, S.A    
Although I could continue because I have not mentioned Town Halls and 
Temporary Business Associations, these are the most significant customers of the 
company. 
 
5.5 ORGANIZATION OF THE COMPANY AND THE STRUCTURE, FUNCTIONS 
AND DEPENDENCIES 
The company has a staff of approximately 50 employees. 
The organizational structure of the company is based on a manager, who accepts 
all the responsibilities and he is who takes the most important decisions that can 
affect to the functioning. These decisions can be either purely labor issues or other 
such labor relations, economic and financial, banking, organizational issues, etc.  
In the office there are two technicians who distribute the work, each one accepting 
a different role. They are constantly in touch and complement each other so as to 
be at the height of the necessities. The work of giving a quote to the constructions, 
planning and coordinating the purchases, the subcontracting and the writing of 
documents in order to access the projects depend on these technicians. 
The administrative department has two secretaries. They are responsible for 
developing all the administration and organizational issues. The management of 
the documents and the human resources part depend on them.  
The foreman is an important part of the company. The foreman and the two 
technicians carry out the panning and the coordination of the works. He also is part 
of the execution of the construction and the area of the offices or direction.  
The company also has a maintenance service and it is here where the 
maintenance of vehicles, machinery, hand tools and metallurgical works are 
realized. 
On the street there are about forty employees such as operator, bulldozer driver 
and truck drivers who are in charge of running the works. They are organized by a 
overseer who is in charge of performing the work assigned. In the company there 
are approximately about ten overseers. They have different specialties and 
different experience. 
5.6 BUSINESS ORGANIZATION 
 
 
Figure 5.6. Business Organization 
5.7 RESPONSIBILITES OF THE DETAILED ROLES 
Below there is a list of the main responsibilities of each role from the business 
organization. They all are more detailed in the Procedures. 
Management 
 He defines the organization and the responsibilities. 
 He practices supervision of the different processes. 
 He ensures compliance with current legalization. 
 He defines and guarantees the compliance of the internal rules. 
 He has responsibility and decision towards renting and purchasing new 
equipment and products.  
 He checks that the customer necessities and expectations are satisfied. 
 He manages the relations with the customers. He coordinates the 
Management 
Purchases 
/ tenders 
Human resources Construction 
Manager 
foreman 
overseers 
Divers / machinists / skilled 
workers / labourers 
Administratio
n 
Administrative / 
Environment 
Garage / 
mechanics 
collaboration of each responsible of the processes to define actions derived 
from these complaints.  
Purchases and tenders 
 Presentation to public works. 
 Relationship with the suppliers. 
 Purchases management of the means and materials. 
 He selections together with the management and approves the suppliers. 
 He assures that the suppliers comply with the requirements on quality, 
service and cost.  
Human Resources 
 He is the representative of the management to manage the security and 
health of workers. 
 Selection and recruitment 
 Control and maintenance of the personal portfolio 
 Control of the internal rules of the organization. 
 Notification to labor authority of labor accidents. 
 Communication and information about coordination and presence of 
preventive resources activity.  
 Internal communication of accidents. 
 Investigation of accidents and proposal for corrective and preventive action. 
 Communication and control of medical examinations. 
 Registration and control of the certificates of aptitude regarding safety and 
health work. 
 He is responsible of the file “data processing” according to the LOPD. 
Construction Manager 
 Management, supervision and coordination of the works. 
 Budget execution 
 Tracking customer 
 Panning of the works 
 Monthly certifications 
 Customer offers 
Administration 
 Making financial reports 
 Billing and collection 
 Prediction receipts and payments 
 Internal accounting and cost control 
 Review of receipts from suppliers 
 Paperwork of work reports 
 Paperwork with banks 
 Paperwork of payments. 
Garage and mechanics 
 Receipt of materials 
 Distribution of materials 
 Control of material stocks 
 Paperwork of inventories 
 Control of the preventive maintenance of the machinery.  
 Guidelines of checking equipment 
 Control of spare part stocks 
 Control of the supply of diesel 
 Maintenance of machinery, vehicles and tools 
 Maintenance of the garage 
 Management of wastes from the garage and the maintenance 
Foreman 
 Planning of the works in the construction 
 Preventive resource 
 Organization of teams of work 
 Administration of resources for each work 
Overseers 
 Responsible of the execution of the works in the street 
 Administration of the resources in the work itself 
 Responsible of the machinery in their work 
 Preventive resource of the work 
 Coordination of the activities of the staff that the work needs. 
 Follow the directive of the foreman. 
5.8 TYPES OF CONTROLS THAT ARE MADE IN THE MANAGEMENT OF THE 
COMPANY AND THE INDICATORS USED AS REFERENCE 
The company classifies all the expenses (direct costs) and it assigns them in order 
to be informed of the state of each work and to be able to keep the books. During 
the course and the end of the work it is made a study of the cost and it is compared 
with the entries. In this way, the balance with the profits and losses is achieved.  
This information has been extracted through interviews and meetings with the 
managers from different areas of work and also by means of these questionnaires: 
Concepts Apptitude Department 
Documented description of the work 
performed 
No 
 
--- 
Organization chart and description of 
functions  
No --- 
Control of purchases Yes Purchases and tenders 
Control of suppliers and subcontracts Yes Purchases and tenders 
Evaluation of customer satisfaction  No --- 
Objectives definition No --- 
Planning of internal quality audits No --- 
Management skills Yes Management 
Management training Yes Human Resources 
Infrastructure management  No --- 
Management of the work environment No --- 
Internal communication management No --- 
External communication management 
with the customer 
Yes Construction manager 
and Foreman  
Process data analysis No --- 
Control of general documentation Yes All departments 
Control general records No --- 
Identification and correction of the 
misappropriate situations 
Yes Management 
Definition of actions to avoid the 
repetition of the misappropriations.  
No --- 
Definition of actions to prevent the 
misappropriate situations  
No --- 
Process review management No --- 
Figure 5.8 Example of general evaluation of the initial situation of the company 
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Figure 5.8.1. Example of general concepts of the quality management system that 
each area must know. 
Once the analysis is done, the initial situation of the company has been checked 
with the standard requirements in order to give a first idea about: 
 The degree of knowledge of the staff of the company about the quality 
management system. 
It is noteworthy that only one technician had experience in this subject because in 
the previous company that he worked, the company had the ISO certificate. The 
rest of the employers had no knowledge or minimum theoretical knowledge.  
This fact led me to keep attention to the training of the staff because the success of 
the implementation of the quality management system lies on them. 
 Existing activities that have to be reorganized and new activities that have to 
be designed with the collaboration of each responsible of the company. 
So as to write procedures that will make regulations a useful tool, it was made 
numerous meetings with different responsible people of each department. These 
meetings were in order to get information about daily activities, their ways to 
operate and the way that they solve specific situations. All this information allowed 
us to reorganize some activities, give continuity to others and design and initiate 
new activities.  
These activities are covered in the procedures of the company. Below there is a 
list: 
1. PO-01 Formation 
2. PO-02 Purchases and both suppliers and subcontracted evaluation  
3. PO-03 Control of documentation 
4. PO-04 Definition and tracking of the goals and objectives 
5. PO-05 Review of SGC for the Direction 
6. PO-06 Internal audits 
7. PO-07 Control of nonconforming 
8. PO-08 Corrective and preventive actions 
9. PO-09 Planning and execution of the work 
10. PO-10 Maintenance  
It can be found in the Annex of this project. 
 The valid existent documentation, the one that is in need of adaptation and 
the one that has to be redacted.  
From the very beginning, this project was based on the idea that the minimum 
documentation had to be elaborated, taking into account the minimum required by 
the rule but taking also into account that the more documents the more complex 
the implementation would be. This is why I have tried to use the formats of the 
documents that the company had. Some of these documents were also adapted in 
order to avoid the creation of new documents that make the employees’ job more 
difficult because in some cases they were familiarized with the formats that could 
be adapted to the rule perfectly. In the case of new documentation, it has been 
taken into account the criteria and the morphology of the existent documents in 
order to make them understandable.  
Below there is a review of the used documentation, the one adapted and the new 
one redacted. 
Existent valid documentation: 
 Internal manual 
 PRO1-1 List of authorized suppliers 
 PRO 1-3 Presentation of budgets and tenders control 
 PRO2-2 Planning work 
 PRO3-1 Daily work report 
 PRO7-3 Equipment file 
Adapted documentation: 
 Business Organization chart 
 PRO1-2 complaint supplier report 
 PRO7-1 Equipment file 
 PRO7-2 Chemical products file 
Redacted documentation: 
 Quality Manual 
 Procedures Map 
 Procedures File 
 Quality Politics 
 Procedures 
 PRO2-1 Phase control before work 
 PRO2-3 Checkpoints program 
 PRO5-1 Control box SGC documentation 
 PRO5-4 Improvement plan 
 PRO5-5 Meeting Minutes 
 PRO5-6 Revision Minutes of the SGC by the management 
 PRO5-7 Internal audits plan 
 PRO5-8 Audit report 
 PRO5-9 Nonconformity, corrective and preventive actions report 
 PRO5-10 Nonconformity, corrective and preventive actions list.  
 PRO6-1 Workstation description 
 PRO6-2 Personal file 
 PRO6-3 Training plan 
 PRO6-4 Attendance list 
All documents mentioned in this section are in the Annex of this project. 
 The training and awareness that has to be taught once organized the quality 
management system. 
I think that the training in the field of quality if one of the most important points to 
take into account since if the quality system is not aware of all members of the 
company, this system has no reason of being. It is very important to know that the 
document redacted has to be implemented in activities and processes.  
Based on my experience in this field, I think that the best determination that could 
be taken to train the members of the company in the quality field has been to 
involve the staff on the quality system implementation tasks. Getting the 
participation and the commitment of the staff, we will achieve a more effective 
implementation process and at the same time a more skilled staff. 
At the beginning, the training tasks were organized as follows: 
1. Meeting with all the departments to explain what it is and what it is expected 
to achieve and the delivering of a quality manual copy to each department 
and the reading of the most important sections. In this meeting, it was also 
explained in what the opening of the new department called “Quality 
Management” will consist of and what will be the new tasks and in what the 
rest of the departments will be affected.  
2. Specific meetings to each department where it is explained the 
management system by processes, the processes files that affect to each 
department and the procedures and the records that they are responsible of.  
3. Once the management system implemented, a tracking will be carried out in 
order to clarify doubts, correct mistakes and take notes of the suggestions 
and improvements.  
This information has helped us to lay the foundations and define the phases of the 
system implementation that can be summed up in: 
1. Elaboration, development and documentation of processes and other 
activities of the system.  
2. Awareness and general training about the quality management system 
3. Specific training about the tasks regarding to the system 
4. Implementation of the system and subsequent tracking.  
 
  
 
 
 
 
 
